"Procedimiento Administrativo de Reclamos de los Usuarios de los Servicios Publicos
de Electricidad y Gas Natural”
RESOLUCION DEL CONSEJO DIRECTIVO ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION
EN ENERGIA Y MINERIA OSINERGMIN N° 671-2007-OS/CD

Lima, 6 de noviembre de 2007
VISTO:

El Memorandum N° STOR- 552-2007 remitido con fecha 26 de octubre de 2007 por la
Secretaria Técnica de los Organos Resolutivos; y,

CONSIDERANDO:

Que, segun lo establecido por el inciso c¢) del articulo 3° de la Ley N° 27332 - Ley Marco de jos
Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los Servicios Publicos, la funcion
normativa de los Organismos Reguladores, entre ellos Osinergmin, comprende la facultad
exclusiva de dictar, entre otros, en el ambito y materia de su respectiva competencia, los
reglamentos de los procedimientos a su cargo y normas de caracter general referidas a
actividades supervisadas o de sus usuarios;

Que, conforme con lo dispuesto por el articulo 52°, literal n) del Decreto Supremo N° 054-2001
-PCM - Reglamento General del Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria, el
Consejo Directivo esta facultado para dictar las normas, reglamentos, resoluciones y/o
directivas referidas a asuntos de su competencia;

Que, de acuerdo con lo establecido por el articulo 48° del Reglamento General de Osinergmin y
el articulo 6° de la Ley N" 27699 - Ley Complementaria de Fortalecimiento Institucional del
Organismo Supervisor de la Inversién en Energia y Mineria, la Junta de Apelaciones de
Reclamos de Usuarios - JARU es el 6rgano de Osinergmin que ejerce la funcién de solucién de
reclamos de usuarios de los servicios publicos energéticos en segunda y ultima instancia
administrativa;

Que, en ese sentido es necesario contar con una norma que permita establecer un
procedimiento de reclamo claro y expeditivo para los administrados en general, que recoja
ademas la experiencia adquirida durante los ultimos afos y que incorpore instituciones juridicas
que doten de mayor efectividad a dichos tramites administrativos, creando de esta forma una
consciencia en la ciudadania y los agentes del sector energético acerca de sus derechos y
obligaciones, asi como respecto a la forma correcta de reclamar y de los pasos a seguir para
su tramitacion, respectivamente;

Que, para los efectos de la transparencia en el ejercicio de la funcién normativa a que se
refiere el articulo 25° del Decreto Supremo N° 054-2001 -PCM, mediante Resolucion N° 486-
2007-OS/CD de fecha 14 de agosto de 2007, publicada en el Diario Oficial El Peruano el dia 17
del mismo mes y afo, se prepublico el proyecto de Directiva "Procedimiento Administrativo de
Reclamos de los Usuarios de los Servicios Publicos de Electricidad y Gas Natural", con la
finalidad de recibir los comentarios del publico en general, los que han sido objeto de analisis
en la exposicion de motivos de la presente resolucion;

Que, conforme con lo dispuesto por el articulo 22° del Decreto Supremo N° 054-2001-PCM, la
funcién normativa de caracter general es ejercida de manera exclusiva por el Consejo Directivo
de Osinergmin a través de resoluciones;

De conformidad con el articulo 3°, inciso c) de la Ley N° 27332, el articulo 52° inciso n) y los
articulos 22° y 25° del Reglamento General de Osinergmin, aprobado por Decreto Supremo N°
054-2001 -PCM,;

SE RESUELVE:



Articulo 1°.- Aprobar la Directiva "Procedimiento Administrativo de Reclamos de los Usuarios
de los Servicios Publicos de Electricidad y Gas Natural", asi como su correspondiente
exposicion de motivos.

Articulo 2°.- La presente resolucion debera ser publicada en el Diario Oficial EI Peruano.
Igualmente debera ser consignada con sus anexos en la pagina web de Osinergmin.

ALFREDO DAMMERT LIRA
Presidente del Consejo Directivo



| DIRECTIVA
| “PROCEDIMIENTO ADMINISTRATWO DE
'RECLAMOS DE LOS USUARIOS DE LOS
SERVICIOS PUBLICOS DE ELECTRICIDAD
Y GAS NATURAL" o

I OBJETIVO

| Establa_cer el
observarlas em de distribuci6n de los servicios publicos
- de electricidad y gas natural por red de ductos en primera
‘instancia, asi como por la Junta de Apelaciones de Reclamos
de Usuanos (JARU) del Organismo Supervisor de la Inversion

en Energia y Mineria (Osinergmin). como segunda y ultima

instancia, para la tramitaciéon de los reclamos prasentados
con relacion a la prestacion de dichos servicios. -

Asimismo, establecera el procedimiento bajo el cual se
tramitaran las quejas y medidas cautelares que forrnulen
los usuarios ante el Osinergmin.

Finalmente, precisar los - mecamsmos por Ins que
Osinergmin velara para que las resoluciones emitidas en

-cualquiera de ambas instancias a favor de los reclamantes,

asi como los acuerdos celebrados entre reclamantes y
~concesionarias, sean cumplidos de acuerdo a sus termmos
ya lo prev:sto en el ardenamlento juridlco |

n. FINALIDAD

Garantlzar a los usuarios de los ‘servicios publlcos

de electricidad y gas natural por red de ductos un

procedimiento expeditivo para la atencion y resolucion de

sus reclamos, quejas y medidas cautelares, asi como para

que se dote de mayor eficacia a Ias med:das correctwas
emltldas por la JARU . | S

III ALCANCE

o La presente Dlractwa regiré obllgatonamente para
todas las empresas de distribucion de los servicios publicos
de electricidad y gas natural por red de ductos, titulares

del suministro, usuarios, terceros con legitimo interés y
el Osinergmin en materia de reclamos quejas y medldas.

cautelares.

Cuando Ia presente D!rectwa haga referenma al

Osinergmin, se entiende que comprende a sus oficinas
ublcadas en todo el pais | |

IV BASE NORMATIVA

| Decreto Ley N“ 25844
Eléctricas.

~ Decreto Supremo N° 009—93-EM ‘Reglamento de la

Ley de Concesiones Electricas.

Ley N° 28832 — Ley Para Asegurar el Desarrollo'

Eficiente de la Generacién Eléctrica.

Ley. N° 27133 - Ley de Promocién del Desarrollo de la

industria del Gas Natural. |
Decreto Supremo N° 040-99-EM - Reglamento de la

Ley de Promocion del Desarrollo de la Industna del Gas
Natural. |

Decreto Supremo N° 042-99-EM Reglamento de_r-

Distribucién de Gas Natural.

Ley N° 26734 - Ley del Orgamsmo Supervusor de Ia |

inversmn en Energia — Osinergmin
-~ Ley N° 27332 - Ley Marco de Ios Organlsmos

Reguladores de la |nvers:6n Prwada en Ios Servicios
Publlcos -

Decreto Supremo N° 054-2001 PCM - Reglamento |

~_ General del  Organismo Supervlsor de Ia Inversmn en
| Energlay Mineria.

Ley N° 27699 - Ley Complementana de Fortalec:mlento |

del Osinergmin.

- Decreto Supremo N° 067-2007-F’CM - Se Aprueba.

Modificacién del Reglamento de Orgamzacmn y Funciones
(ROF) del Osinergmin.

- General.
- Reglamento Ganeral de Ia JARU aprobado por
Resolucién N° 312-2004-0S/CD y sus modificatorias.
~ ‘Resoluciébn N°

las resoluciones emitidas por la JARU.

Ofras dtsposmiones Iegales complementanas 0
modlf' catorias. ..

pmcedlmlento administrativo que deberan

~ Ley de CoriCEsioheS_

Ley N° 27444 Ley del Proced:mlento Admlnlstratwo |

184-2007-OS/CD, Aprobatoria del
Nuevo Procedimiento de Verificacion de Cumpllmlento de

1 - TITULO
GENERALES |

11 PRINCIPiOS S

Los procedimientos de atenmén de los reclamas se
rigen por los principios establecidos en el articulo IV del
Titulo Preliminar de la Ley N° 27444, Ley del Procedlm:ento
Admlmstratwo General |

1.2 TERMINOLOGIA APLICABLE | |
Para los efectos del presente prooedlmiento se
entenderé por. -

- _Acuerdo de partes: Acto reallzado entre Ias partes del
procedimiento administrativo en cualquier etapa, que tiene
por finalidad solucionar de mutuo acuerdo el reclamo. La
celebractén del acuerdo de partes pone fin al pmwd:mtento

- PRIMERO: ' DISPOSICIONES

Audlencla de Conciliacién: Acto del procedlmlento
en el que las partes pueden solucionar de mutuo acuerdo
el reclamo en segunda mstancla ante un representante del
Osmergmln |

Caumén Juratorla Modalldad de contracautela
ofrecida mediante declaracion jurada con legalizacion de
firma ante notario publico o ante func:onano autorizado del
Osinergmin.

Concesionaria: Todaentidada quuen se Ie ha otorgado
ja concesion del servicio- publico de distribucion de
electricidad o gas natural de conformidad con {a normativa
vigente. Para los fines de la presente Directiva, debera
entenderse que quedan comprendldas todas las demés

'entrdades que dlstnbuyan dichos servicios.

- Contracautela: Garantia presentada por el solicitante
de una medida cautelar que tiene por objeto asegurar al
afectado el resarcimiento de los dafios y perjuicios que
pueda causar su ejecucion. La determinacién acerca de la
existencia de tales afectaciones.y del importe del eventual
resarclmlento es patestad excluswa del Poder Judicial.

JARU: Tribunal Admtmstratwo “del Osmergmm,
que cuenfa con plena autonomia funcional y actaa
como segunda y tltima instancia administrativa en los
procedimientos de reclamo; asimismo resuelve las quejas ‘
Yy Ias medtdas cautelares que se le planteen o

Reclamante: Titular - del suministro, usuario o
tercero con legitimo interés que presenta un reclamo de
conformidad con Io establectdo en la presente Directwa

Reclamo Accién del usuario, tltular de un sumlmstro (o
tercero con legitimo interés realizada ante la concesionaria
con ‘la finalidad de obtener un pronunciamiento sobre
cualquier conflicto derivado de la prestacion del servicio
publico de electricidad 0 de dlstnbuclén de gas natural por
red de ductos o . | |

Servicio publico de dlstrlbucién de electricidad '
y de gas natural por red de ductos (el servicio):
Prestaciones reguladas por el Osinergmin que tienden a

satisfacer las necesidades de la colectividad y han sido

declarados como servicios publicos mediante Ley. Paralos

fines de la presente Directiva, el servicio de distribucion

de gas natural por red de ductos sera denommado como
semmo publlco de gas natural

Solicltud Pedldu realizado por el usuana titular
de un suministro, o tercero con legitimo. interés ante

la concesionaria, "tendienta a obtener informacion o el

otorgamiento de un derecho referido a la prestacion del
servicio publico de electricidad o gas natural, que no
implique controversia entre las partes. Se distmgue del

reclamo por su naturaleza no conﬂ:ctwa

Tercero con Iegitlmo interés: Persona que sin tener
la calidad de titular de un suministro 0 de usuario del
servicio plblico de electricidad o gas natural, tiene interés
en obtener un pronunciamiento de la concesionaria o de la

JARU, por conisiderar que se le esta vuinerando un derecho' .

relac:onado con la prestamén de dlchos servicios.

Titular del suministro: Persona natural o juridica que

tiene suscrito un contrato de suministro del servicio ptblico



de electricidad o gas natural con la empresa concesionaria
" ylo cuyo nombre aparece en los recibos del servicio. -

Usuario; Persona natural o juridica que utiliza el

servicio publico de electricidad o ‘gas natural por red de

- ductos brindado por la concesionaria del area geografica

respectiva, que no se encuentre en conducsén de cliente

fibre o consumidor independiente, segun corresponda, de
acuerdo a lo previsto por la normativa wgente y cuyas |

' _tanfas son reguladas por el Osmergmm

1.3 CONSERVACION DE INFORMACION SOBRE

SUMINISTROS
La concesionaria deberé conservar en sus archivos,

| anos contados a partlr de la fecha de su em:s:én
1.4 INTERVENCION DE ABOGADO

necesaria la intervencion de abogado. En caso el

reclamante sea asistido por abogado, en cualquier etapa

del procedimiento. podra otorgarle facultades generales y/o

- especrales de representactén

1.5 ORIENTACION AL USUARIO

En todas las oficinas o sucursales de atenclon al

nublico de la concesionaria, ésta debera informar a quien

se lo solicite, mediante la entrega de guias de orientacion
v exhibicién de afiches colocados en lugares visibles, '

los requisitos, deberes, derechos y demas aspectos

relacionados con el servicio publico que brinde, asi
como del procedimiento administrativo de reclamos. Las

concesionarias estan obligadas también a exhibir en todos
sus locales de atencién al pablico, asi como en su pagina
web, los precedentes de observancia obligatoria expedidos
por la JARU. De igual modo, los lineamientos resolutivos
de la JARU deberg
en un espacio de las paginas web de las concesionarias,
‘que sea de facil acceso para los ciudadanos. |
| Asimismo, deber4 facilitar a los usuarios que o sollmten
un formato de reclamo que incluya una lista de los tipos de
reclamos mas frecuentes recibidos por la concesionaria, a
fin de que pueda determinar, de considerarlo convemente
cuél desea presentar, tales como: (i) excesivos consumos
facturados; (ii) recuperos de consumos no registrados; (iii)
~corte vy recone)uén (iv) deudas generadas por terceros;

(v) devolucién de aportes reembolsables o contrlbumones -

reembolsables; (vi) instalacion de suministro; y (vii) ofros.

De la misma forma debera proceder la concesionaria

tratandose de quejas, tales como: (i) por negativa a aplicar
el silencio administrativo positivo; (ii) por denegatoria a
~conceder el recurso.de. apelacion; (iii) por facturar deuda
materia; de reclamo; (iv) por corte del servicio estando en
" reclamo; (iv) ofros; vy medidas cautelares, como: (i) instalacién
de sumlmstro (i) reconexion del servicio; v (iii) otros.

Los formatas de reclamos, quejas y medldas cautelares

deberan ser proporcionados por las concesionarias sobre
~ la-base de los elaborados y aprobados por el Osinergmin,

cuyo contenido deberd ajustarse a lo sefalado en los

- Anexos 1 a 3 de la presente Directiva.

Por su parte, el Osinergmin tamblen dlspondré de |OS_

mismos formatos.

- La concesionaria debera mformar a través de su péglna'
- web, el estado de tramitacién del reclamo en primera
lnstancia Asimismo, debera tener habilitada una direccién

- de pagina web y namero telefénico para la formulacién de

reclamos. Dicha informacién sera de conocimiento publtco

a través de las gmas de onentaclén Y aﬁches

1.6 FORMACIéN DEL EXPEDIENTE DE RECLAMO
~ La concesionaria debera formar un expediente con
toda la documentacién que sustente las pretensiones de

ambas. partes; la documentacion generada por ja propia

concesionaria- debera ser . legible. Dichos  documentos
~ deberan ser agregados sucesivamente uno detras de
- otro, en orden de presentacién y foliado en numeracion
.- correlatwa de izquierda a derecha, empezando por el
reclamo, medios probatorios, acta de acuerdo de partes

- (sila hublere) resolucion de primera instancia, cargos de

notificacion, medios impugnatorios, pruebas adjuntas e

~-informe de elevacnén del expediente.

n estar obhgatorlamente comprendldas )

En el momento de formar el expediente de reclamo

vy hasta antes de emitir pronunciamiento de ‘primera
“instancia, la concesionaria podra acumular expedientes

en tramite, en caso se advierta la existencia de conexidad
entre ellos. Asimismo, debera adicionar al expediente
toda la informacion técnica y/o comercial que sustente
su pronunciamiento. Tratandose de los tipos de reclamo
seflalados en el Anexo 1 de la presente Directiva, la
concesionaria debera adjuntar al expediente como minimo

| 'los cuadros y/o mformambn indicados en el Anem 4 de la

presente Directiva. = |
Por su parte,’ el Osinergmin contmuaré con dicho

procedlmlento anexando la citacion a audiencia de

S - conciliacion o informe oral si lo hubiere, resolucion de
como minimo, la informacion referida a cualquier sumlmstro |

U obras relacionadas a la prestacién de los : servicios

| ,fubllcos de electricidad y gas natural a que se refieren

~ los literales a), c), d), e), i), k), I) y m) del articulo 3.5 de
la presente Directiva, por un plazo no menor de dlez (10)

segunda instancia, cargos de notifi cacion respectivos

y demas mfonnacién que ccmmdere necesaria para

resalver

| 17ACCESO AL EXPEDIENTE |
El reclamante o su representante - debidamente

- acreditado, fienen - der_ecl_'\o a acceder al expediente en
o ~ cualquier momento. Asimismo, podran solicitar a su costo
 Durante Ia tramitacion del procedimlento no sera .

copia .de cualqujera de los documentos que obran en el
expediente, no pudiendo exceder dicho costo del valor
comercial vigente o el establecido en el Texto Unico de

- Procedimientos Admlmstratwos (TUPA) de OSINERGMIN

segun corresponda.

1.8 CONTENIDO Y SUSCRIPCION DE LAS
RESOLUCIONES |

| a concesionaria se pronunmaré medlante resolucion
sobre cada una de ias pretens:ones contenidas en el
reclamo.

Las resoluciones de pnmera instancia deberén ser

‘motivadas y sustentadas en fundamentos de hecho vy de

derecho, con expresion clara y precisa de lo que se decide

‘u ordena y la informacién documental respectiva, el plazo

de cumplimiento de lo resuelto, asf como la indicaciéon del

lugar y fecha en gque se exp:de el nombre, firma y cargo

del funcionario competente y el plazo para interponer
los recursos admlnlstratwos previstos en la presente
Directiva.

Por su parte, el Osinergmin tamblén debera
pronunciarse mediante resolucién sobre las pretensiones
formuladas por las partes. Las resoluciones de segunda y
(ltima instancia deberan observar las mismas formalidades

sefialadas en el parrafo precedente. En caso la resolucién

de Gitima instancia declare la nulidad de lo actuado y

ordene emitir una nueva resolucion, se estableceran en

ella los plazos para que la concesionaria subsane el vicio

incurrido y emita una nueva resolucion.

1.9 NOTIFICACION DE RESOLUCIONES

| 1;9._1 '.Las,mncesionarias y el Os.inergrnih deberén |
efectuar las notificaciones dentro del plazo de cinco

(5) dias habiles contados a partir del dia siguiente de

emitida la resolucién correspondiente al tltimo domicilio
que el reclamante hubiera sefialado en el expediente.
La notificacion debera entenderse con el reciamante, su
representante o con una persona capaz que se encuentre

-en el domicilio.

1.9.2 Los cargt}s de notift caclén personal deberén

anexarse al expediente y contener como minimo: el nombre

del destinatario, el domicilio al cual se dirige la notificacion,

la resolucion que se notifica, la fecha de recepcion, la firma |

de ia persona que recibe el documento y el nimero de
su documento de identidad. Asimismo, en dichos cargos o

alternativamente en la parte final del texto de las respectivas

resoluciones, cuya copia recibira necesariamente el

reclamante, deberé sefalarse de forma expresa cuales

son los recursos administrativos 0 medios impugnatorios
de otra indole que puede interponer el reclamante en caso
esté disconforme con la resolucién que se le notifica, asi

como los supuestos y plazos en que el reclamante podra

articular cada uno de tales medios de impugnacién. Cuando
la  concesionaria notifique la resolucion por medio de la

que se pronuncia en primera instancia sobre un reclamo,

deberd hacer mencion especifica ademas al carécter
opcional del recurso de reconsideracién, de acuerdo a lo
contemplado en el segundo parrafo del numeral 3.5dela

presente Directiva.

1.9.3 En el caso qué la notificacion sea recibida por

persona distinta al destinatario, ademas de los requisitos

antes sefalados, debera dejarse constancia de su



“nombre, nimero de documento de identidad v relacion
con el destmatano Tratandose de personas juridicas, se

 debera consignar en el cargo de notificacion el sello de

recepcion respectivo 0, en todo caso, la firma y namero
de documento de ldentldad de quien recibe y la indicacion
- expresa de su nexo con la persona juridica destinataria; en
ambos casos, debera indicarse la fecha en que se reclbe

" 1.9.4 La notificacién debera ser efectuada de manera
personal, .

quedando facuitados la concesionaria U

Osinergmin, segun sea el caso, a notificar bajo puerta en

- aquellos supuestos en que no exista persona capaz alguna
que pueda recibir la notificacion en el domicilio respectivo o
habiéndola, ésta se niegue a recibir el documento y firmar

el correspondlente cargo de notificacion. La notificacion

“bajo puerta Unica y exclusivamente podra realizarse por
intermedio de notario publico o por juez de paz en aquellos
supuestos en que no exista notario competente para
atender en la zona en que corresponde notificar.

1.9.5 Si no -obstante .lo . explicado subsisten
impedimentos para realizar la notificacion de las formas
antes sefaladas, porignhorarse etdomicilio del administrado,
sea equivocado el domicilio que el destinatario proporciono

en el procedimiento o se presenten otras circunstancias

excepcionales, la notificacion se efectuara mediante ia
publicacion del acto en el Diario Oficial El Peruano y en
uno de los diarios de mayor circulacién en la localidad
del domicilio sefalado ‘por el reclamante, de acuerdo
con el formato comprendido en el Anexo 5 de la presente
Directiva. Dicho formato contendra como minimo los
" datos generales del reclamante, el nimero de expediente

tramitado, la indicacion de cada una de las materias
- reclamadas, ia razon social de la concesionara, fecha
y ndamero de la resolucion emitida, transcripcion de la
parte resolutiva correspondiente, el plam para impugnhar
el pronunciamiento y la indicacién de que ia notificacion
surte efecto a partir del dia siguiente de su publicacién en
el diario. Adicionalmente, se debera proceder a publicar.en
la pagina web de la concesionaria u Osinergmin, segun

corresponda, el texto integro del acto materia de notificacion
en la misma fecha en que efectue Ias pubhcacwnes en Ios

diarios antes referidos.

-~ 1.9.6 Sin perjuicio de o expuesto en los numerales
- precedentes, las empresas concesionarias estaran en
aptitud de aceptar la utilizacion del correo. efectrénico
“como medio sustituto de la notificaciéon personal en
aquellos procedimientos especificos de reclamo en que
los administrados asi lo soliciten. En tal caso, sera de
responsabilidad de la concesionaria el establemmlento
- de mecanismos que aseguren.que la notificacion por la
via del correo electronico efectivamente sea plesta en la

. esfera de dominio del reclamante, siendo de cargo de la

- concesionaria ia probanza del acuse de recibo por parte del

- destinatario de la notificacion efectuada por este medio.

- 1.9.7 Por otro lado, y siempre que el reclamante
lo autorice, Osmergmln podra nofificar a aquel las
resoluciones que expida sobre apelaciones, quejas Y
medidas cautelares,; asi como otros actos y documentos
que emita, mediante la utilizacion del correo electronico
que el Osmergmtn le proporcione. Para los casos en
los cuales la notificacion se realice por ese medio, se
entendera practicada cuando ingrese al buzén de entrada
del correo electronico. La lectura posterior por parte de
“éste no enerva la validez de la notificacion realizada.

1.10 REGISTRO DE INFORMACION DE PRIMERA
INSTANCIA

La concesionaria debera tener un reglstro actuallzado
permanentemente de los reclamos recibidos, resoluciones
emitidas en primera instancia, actas de acuerdo de partes,
apelaciones, quejas y mdldas cautelares reclbldas
directamente.

Las concesionarias dlsponclrén de un pIaZo de doce
| (1 2) meses contados-a partir de ia vigencia de la presente
Directiva, para ‘implementar un sistema informatico
interconectado con el Osinergmin, de tal manera que la
JARU tenga acceso continuo y directo a dicho registro.

El referido reglstro debera con3|gnar por lo menos Io'

siguiente: | |

a) Para el caso dé los reclamos: nimero o codigo del
‘reclamo ordenadoenforma - correlativa,
materia, nombre del reclamante fecha Y forma de
~ recepcidn.
b) Para el caso de quejas: matena nombre" de
- la persona que. la plantea, fech_a forma de

éste - debera contar

recepcion, y niamero de eXpedtente de reclamo
o que lo precede, de ser el caso.

c) Para el caso de las actas de conformldad y de
_reunién de trato directo: nhombre de la persona
 que la suscribe por parte del reclamante y de la

concesionaria, fugar y fecha en que se firma dicho
acto, resultado y fecha de ejecucion del acuerdn
- de ser el caso.

d) Para el caso de las resoluciones emitidas en
- primera instancia: fecha de emision, fecha
‘'de notificacidon, nombre y cargo del funcionario
que la suscrlbe resultado del reclamo y fecha de

~ ejecucion de lo decidido, de ser el caso.

e) Para el caso de la _apelamén nombre dei

- recurrente, fecha y lugar de recepcion, fecha
en que ha sido elevada a la JARU, fecha en
que ha sido recibida la resolucién de segunda
‘instancia administrativa y fecha de ejecuclén de
lo resuelto, de ser el caso.

fy Para el caso de medidas cautelares materia,

-~ nombre.de quién la plantea, fecha, numero de
resolucion JARU, numero de expediente de
reclamo que lo precede de ser el caso, y fecha
‘de cumplimiento de Io ordenado por la JARU

Esta informacion, asi como los respectwos expedlentes
de reclamo, debera ser recopilada, sistematizada y exhibida

0 entregada al Osinergmin cuando éste lo requiera o

cuando la normativa vigente asi lo exija.

2 TITULO SEGUNDO DE LA PRESENTACION DE

'.RECLAMOS

2.1 OBJETO DEL RECLAMO
Son objeto de reclamo todos los aspectos relacionados

con la obtencion del suministro, instalacion, facturacion,

cobros indebidos, ' corte del sumlmstro apllcaclén de

tarifas, aportes o contribuciones reembolsables calidad

del servicio y otras cuestiones vinculadas a la prestacuén

de los servnc:os publicos de eledtrlcldad y gas natural.

2.2 SUJETOS DE RECLAMO | |
Son sujetos del reclamo los titulares del servicio, 10s

‘usuarios y los terceros que acrediten su legitimo interés.

Los sujetos del reclamo pueden actuar directamente o
a traves de representante con facultades suﬂcnentes para
tal acto. .

2.3 REPRESENTACION EN EL PROCESO

Si el reclamo es formulado a través de un representante,
con facultades generales de
representacion. Dicho representante requerird, ademas,
contar con facultades especiales para conciliar, celebrar
transacciones o llegar a -acuerdos para solucionar el
conflicto de intereses, proceder a la renuncia de derechos,
desistirse o efectuar cobros de sumas de dinero. No
sera necesario poder especial para mterponer medios
impugnatorios.

- -La facultades generales se otorgan mediante carta
poder. simple y las facultades especiales mediante
documento con firma legalizada notarialmente o ante

- funcionario autorizado del Osmergmln

2.4 HORARIO DE ATENCION . -
El horario de atencion de las mesas de partes no podré

- ser inferior a ocho (8) horas diarias en dias habiles y se

considerara como fecha de presentacion del reclamo la

| conS|gnada en el sello de recepcion.

En los casos de presentacion mediante correo
electrénico o internet, los administrados podran remitir su
reclamo en cualquner momento, durante las veinticuatro
(24) horas de los siete (7) dias de la. semana. No obstante

“ello, se considerara presentado el reclamo segun los

s:gwentes criterios:

e Siel reclamo lngresa al servidordela concesmnana

| - antes que culmine su horario de atencion a que se
refiere el primer parrafo del presente articulo, se

, debera considerar recibido en esa misma fecha

e Sielreclamo ingresa al servidor de la concesionaria
‘luego de cuiminado su horario de atencién de mesa

‘de partes o en dia inhabil, se debera considerar

rembldo el primer dia atil s:gunente



,2.5 LUGAR DE PRESENTACION DEL RECLAMO

. Los reclamos podran ser presentados en forma verbal

0 escrita en cualquiera de las oficinas o sucursales de
atencnén al publico de la conces:onana |

2.6 FORMAS DE PRESENTACION DEL RECLAMO
~El reclamo podra presentarse en. forma verbal o
escrtta |

personalmente O por teléfono.

- En forma escrita, el reclamo puede, presentarse
personalmente, por correo. electrémco paglna web 0
correo convencional.

‘Para la recepclon de reclamos por pagina web la
conoesuonana tendra habilitado un formato aprobado por el
Osinergmin, de forma tal que puedan presentarse reclamos

{:mr estos medios en forma interactiva, proporcionandose
Ja.opcién de imprimir o grabar en archivo la cﬂnstanma de
- recepcion respectiva. -

. Si el reclamo fue pilanteado por correo electromco se
considerara como constancia de su recepcion la respuesta

- cursada por la misma via enun plazo no mayor ai primer dia

util mgwente a aquél dia en que se produjo la remision del
respectivo correo, en que se debera indicar la fecha y hora
- exactas del acuse de recibo por parte de la concesmnaria
para los fines consighados en el numeral 2.4. -

- S el reclamo fue presentado por correo convencmnal
se entregara la constancia dentro de los dos (2) dias
habiles de formulado el pedido al domicilio indicado por el
reclamante o a través del medio de transmisién de datos a
- distancia cuando éste haya sido expresamente sohcstado
por el reclamante.

Cualquiera sea la modalidad de presentac:én del
a"eclamo la concesionaria debera informar al reclamante el
ntimero de registro de su reclamo. En el caso de los reclamos

personales, telefénicos y por pagina web dicha mformacaén'

deberé ser proporcionada de manera inmediata.

| Ademas, la concesionaria debera dejar constancia de la
informacion anexada al reclamo, al escrito de subsanacién

0 a cualquier otro documento que se presente dentro del

orocedimiento de reclamo, en el momento en que éstos

son presentados, 1o cual sera conSIgnada en el respectwo

cargo de recepmén del reclamante |

2.7 REQUISITOS DE ADMISIBILIDAD DE LOS

- RECLAMOS
El reclamo debe contener

a) Nombres yapelhdos del reclamante |
b) NuUmero del documento de identidad del
~ reclamante. Si se actlia por apoderado ylo

representante, éste debera indicar el nimero de

‘su documento de identidad y adjuntar copia de

- su correspondlente poder. Asimismo, en caso sea

" necesario, la concesionaria podra solicitar copia

~ del documentn de ldentldad del reclamante y/o de
- surepresentante. |
- ¢) Domicilio para los efectos de las notn" icaciones,
-~ que debera ser en la ciudad donde se ubica el
suministro o, de no contar con éste, dentro de
la ciudad en que se ubica la zona de concesion
o autorizacidon de la empresa de dlstnbuclon de
servicios publicos energeticos. =
d) El petitorio fundamentado, con la determmacmn
expresa de lo que se pide. -
@) - Numero de suministro, de ser el caso
fy Lugaryfecha. |
g) Firma del reclamante o de su representante en
. caso el reclamo sea presentado personalmente
0 via correo convencional. Si se tratara de un
- reclamante iletrado, éste debera imprimir - su
huella dlgital | |

| Opcionalmente los usuarios podran presentar medios
probatonos que sustenten los fundamentos de su reclamo.
- = La concesionaria no debera calificar la idoneidad de
ia prueba presentada para admitir el reclamo a tramite,
sin perjuicio que durante la tramitacion del procedimie’nto
~ pueda solicitar al reclamante pruebas ad:c:onales que
~ sean necesarias para resolver.
. Para fines de coordinacion, sin que _ello sea
- considerado como requisito de admisibilidad del reclamo,
la concesionaria podra solicitar un numero telefomcca de
- referencia o una reccuén de correo electromco -

En forma verbal los reclamos pueden presentarse.

que sean técnicamente factibles.

2.8 DECLARACION DE INADMISIBILIDAD DEL

RECLAMO:

En el mismo acto de presentat:lén del reclamo o a més.
tardar en el plazo de dos (2) dias habiles de recibido, la
concesionaria debera evaluar si éste contiene los requItos |
de admisibilidad sefialados en el numeral 2.7.

- 8i se hubiese omitido cumplir con alguno de IOSf-

| reqmsﬂos se otorgara un plazo de dos (2) dias habiles

para la subsanacion de la omisién, de lo cual se dejara
constancia en el cargo de presentacuén del rec¢lamo cuando

- se advierta la omision al momento de su recepciéon, o enla

notificacion respectiva que se curse al reclamante.

“Si no se efectuara la subsanacion dentro del plazo
concedido, la concesionaria emitira resolucién declarando
|nadm|5|ble el reclamo y ordenara el archivo del

‘expediente, pudiendo el usuario sohcitar la devolucién de

la documentacion presentada.

" "Si el reclamante cumple con subsanar la omision
dentro del plazo establecido, se considerara como fecha

de presentac:én del reclamo el dia en que se subsanaron
las omisiones.
Mientras esté pendiente la subsanac:on no procede -

el computo de plazos para que opere el snlenmo
| admmlstratwo |

2. 9 DECLARACION DE IMPROCEDENCIA -
Se declarara improcedente el reclamo o el recurso
administrativo, mediante resolucion fundamentada,
cuando: | - | |

a; Se carezca de competencla
- - El reclamante o recurrente carezca de ewdente-
interés o legitimidad para obrar

- ¢) Cuando no exista conexion entre los hechos. |

expuestos como fundamento de la -
| -pretension y el petitorio.
d) Cuando el petitorio sea jundsca o fi smamente

" imposible.
e) Cuando existan acuerdos establecidos en actas
‘0 transacciones exirajudiciales suscritas- en

cualquier instancia sobre la misma materia y
“hechos reclamados. _.
) . Cuando la materia reclamada haya srdo resuelta
» 0 se encuentre en tramite dentro de otro
. procedimiento administrativo.
@) Se oponga la prescripcion extintiva.

210 GARANTIAS DE PROTECCION AL

RECLAMANTE:

En ningdn caso la concesionaria podra cond|0|onar la
atencion de los reclamos formulados ‘al pago previo del

monto reclamado, ni de los intereses y moras pertinentes.

Hasta que se resuelva el reclamo definitivamente en
séde administrativa, las facturas posteriores no deberan
incorporar la’ deuda reclamada ni sus intereses y moras;
sin embargo, debera indicar en la siguiente facturacion el

‘monto en disputa de manera informativa.

Mientras el reclamo se encuentre en tramite, el servicio
publico de electricidad o gas natural, segun sea el caso,
no podra ser interrumpido, siempre que el cliente cumpla
con las demas obligaciones comerciaies y/o tecnicas
pendientes que no sean materia del reclamo. .

En los casos de corte del servicio dentro de un

- procedimiento de reclamo, la concesionaria debera entregar

al cliente :nmadlatamente después de haberse efectuado,
informacién escrita de la cual se desprenda claramente los
motivos y el sustento técnico y comercial del corte.

2.1 MEDIOS PROBATORIOS | |
- Las partes deberan probar los hechos que aleguen en

el procedlmlento pudiendo presentar medios probatorios -

en cualquier etapa de este debiendo ajustarse a la
naturaleza del reclamo. - |
Al ofrecer sus pruebas, el reclamante podra solicitar
la presentacion y/o ejecucién de las que considere que
acrediten los hechos que fundamentan su rec.lamo siempre:

Cualquiera de las partes podra solicitar la mtervencién
de empresas - contrastadoras para la evaluacion del
funcionamiento del equipo de medicidn de energiaque, parael
efecto, hayan sido autorizadas por el organismo competente,
0 empresas que puedan efectuar la prueba. En todo caso,
la concesionaria debe informar al reclamante, antes de la
emision de la resolucion de primera instancia, acerca de su
derecho a solicitar la contrastaclén del sistema de medicién, el .



costo de la prueba y la existencia de contrastadoras pnvadas
U otras empresas o entidades, de ser el caso; otorgéndole un
- plazo de 4 dias habiles para su respuesta. -

- Las revisiones técnicas realizadas por la concesionaria
al medidor y a las instalaciones internas del reclamante no
podran ser cargadas en la cuenta del suministro del usuario.

Las partes deberan asumir el costo de las pruebas que
ofrezcan. Sin embargo, en el caso de la contrastaciéon del
sistema de medicidn, su costo sera cubierto iniciaimente
por la concesionaria en tanto se resuelva el reclamo. -

En caso se desestime el reclamo vy conc:luya el
procedimiento administrativo, el reclamante asumira el
‘costo total de las pruebas que haya ofrecido. En este caso,
la concesionaria podra incluir el costo respectivo en el
~ siguiente recibo mensual del servicio..

En caso se declare fundado el reclamo, la concesmnana
se hara cargo del costo de las pruebas.

2.12 SUSPENSION DEL PROCEDIMIENTO ~
- La concesionaria y la JARU, de ser el caso, podrén
suspender excepcionaimente el tramlte del procedlmlento
administrativo de reclamo mediante resolucion
debidamente motivada cuando, atendiendo a la naturaleza
- de la pretension, se requuera informacion o se solicite
opinion . técnico Iegal indispensables para resolver. El
plazo del tramite se reinicia una vez recibida la informacion

solicitada o, en su defecto, cuando se hayan cumplido los

- plazos para su obtenclén sin que ello haya sucedldo
' 2.13 MEDIDAS CAUTELARES

interés podra solicitar medldas cautelares ante la JARU,
aun antes del inicio de un procedimiento de reclamo.
‘Para tal fin, debera acreditar la verosimilitud del derecho
invocado, el perjuicio en la demora del procedimiento y
ofrecer contracautela. En caso la JARU considere que la

‘modalidad de contracautela ofrecida no resulte suf mente
- podra ordenar su variacién. |

£l solicitante debera exponer los fundamentos de su
pedido y adjuntar los medios probatorios que lo acrediten.
Tratandose de corte del servicio, debera presentar -la
informacion escrita que le haya entregado la concesionaria
al momento de efectuarse dicho corte y cualquier otra
informacion que sirva de sustento a su pedido.

En caso se omitiera alguno de los requisitos senalados
el Osinergmin otorgara al solicitante un plazo de 2 dias
habiles para la subsanacion respectiva, caso contrario,
se declarara inadmisible la medida cautelar. Si las
omisiones son subsanadas dentro del plazo establecido,
se considerara como fecha de presentacion de la mednda

cautelar el dia en que se efectud tal subsanacidén.

| Si se . plantea la medida cautelar antes de iniciadc
el procedimiento y es declarada fundada, el solicitante
debera formular su reclamo ante la concesionaria dentrc
de los diez (10) dias habiles posteriores contados desde la
fecha en que se ejecuté dicha medida; caso contrario, la
resolucion que declaré fundada la medlda cautelar quedar
sin efecto automaticamente.

La JARU emitira resolucién debidamente motwada
| resolwendo la solicitud de medida cautelar en un plazc
~ no mayor de cinco (5) dias habiles contados a partir del
dia siguiente de su presentacién o de subsanados {08
requisitos omitidos. S
| Si el solicitante o la empresa concesionaria na
se¢ encontrara conforme con dicha resolucioén, podré
interponer recurso de reconsideracién en un pIazo Nno
mayor de tres (3) dias habiles contados a partir del diz

‘siguiente de notificada la resolucion, a fin de que la JARU
' se pronuncie en un plazo no mayor de cinco (5) dias habiles
~de presentado el recurso con Io cual quedara concluudo el
procedlmlento | |

3. TiTULO TERCERO DEL PROCEDIMIENTO EN
PRIMERA msmncm s

3.1 RECEPCION DE LOS RECLAMOS -

| Recibido el reclamo, la concesionaria procedera z
registrarlo consignando los datos indicados en el numera1

26 dela presente Dlrectwa

' 3.2 TRAMITACION DEL RECLAMO

- Admitido el reclamo, si el reclamante lo sohc;ta 0 le
‘concesionaria lo considera pertinente, esta ultima podré
citarlo a una reunion de trato dlrecto a efectos de podel
“solucionar el reclamo D |

_--emltiendo la resolucion correspondiente, dentro del
‘maximo de 30 dias habiles contados a partir del dia habi! -
. siguiente de la fecha en que fue recibido o se subsanamn_ ~
fos requrs:tos omitidos al momento de su presentamon

Si ambas partes llegaran a un acuerdo, se levantaré-el
acta respectiva en la que consten los puntos controvertidos
y la descripcion clara de lo que ambas partes hayan

~acordado y/o renunciado y {a forma y plazo de su.

cumplimiento. Dicha acta sera anotada en el registro de los
reclamos conforme con lo dispuesto por el numeral 1.10.
El acuerdo de las partes surte los efectos de una
resolucién que pone fin al procedimiento administrativo, no
siendo susceptibles de ser nuevamente cuestlonadoa en

“via administrativa los temas acordados.

- En el supuesto que se suscribiera un acta con acuerdo
parcial, el procedimiento continuara su tramite respectode

" los extremos' no solucionados, con ‘arreglo a las normas
previstas en la presente Directiva.

En la celebracion de. acuerdos con los reclamartas

las concesionarias seran responsables de observar !as- |
disposiciones regulatorias y normas juridicas vigentes.

Como medios alternativos, las concesionarias podran

'. '-!mplementar la realizacion del didlogo de trato directo, por
medio telefonico u otro medio de comunicacion grabadaa |
previa aprobacidn expresa del Osinergmin, a. guien

deberan presentar los procedimientos, caracteristicas de

-,los medios y el protocolo de dialogo correspondiente.

3.3 ACTUACION DE MEDIOS PROBATORIOS Y

'EMISION DE RESOLUCION

La concesionaria procedera a actuar los medios

~ probatorios ofrecidos por el reclamante, siempre que sean

pertinentes y se ajusten a la naturaleza del reclamo, Ccaso

N ~ contrario no sera obligatoria su actuacién. -
'El titular del suministro, usuario o tercero con Iegitlmo |

Acto seguido, la concesionaria resolveré el reclamo,
piazo-

3.4 SILENCIO ADMINISTRATWO POSITIVO : |
Sera aplicable el silencio administrativo positivo en {os
s:gmentes supuestos |

- a) Si transcurrldo el plazo de tremta (30) dias
- héabiles contados a. partir del dia siguiente de la
fecha en que fue recibido o subsanado el reclamo

la concesionaria no hubiere resuelto el reciamo

~ (salvo los casos en que estuviese facultada

a suspender el procedimiento) o hubiesen
transcurrido cinco (5) dias habiles desde que la

~ concesionaria emitié su resoluc:bn sm habérsela

- notificado al reclamante.

b)  Si habiendo resuelto el reclamo y comumcado tal
decision en el plazo sefialado, la concesionaria
omitié analizar y pronunciarse sobre algin punto

-~ del petitorio.
¢c) Sila JARU declara la nulidad de lo actuado y
- dispone emitir nueva resolucién y la .
concesionaria ho emite pronunciamiento o no lo
- notifica dentro del plazo establecido.

En tales casos, se considerara fundado el reclamo
respecto de lo que Jla concesionaria no : se hubiere
pronunciado, teniendo el caracter de resolucién que pone

fin al procedimiento. La aplicacién del silencio administrativo

positivo se sujetara a lo dispuesto en los articulos 5.3y 10.3
de la Ley N® 27444 y las modificatorias sobre la materia.

‘contempladas respecto al citado cuerpo normatwo

3.5 RECURSOS ADMINISTRATIVOS FRENTE A

'RESOLUCIONES DE LA CONCESIONARIA |

Resuelto el reclamo mediante la resolumén emltlda

por la concesionaria, el reclamante podra optar. por
‘interponer los recursos administrativos de reconsideracion

o de apelacién dentro del plazo maximo de quince (15)

-dias habiles contados-a partir del dia siguiente de su

notificacién, en caso se encuentre disconforme con la

- decision adoptada por la concesionaria.. Sera valida la

articulacién de recursos por [a via del correo electronico, a

“cuyo efecto recurrente y concesionaria deberan observar

lo previsto en los numerales 2.4 y 2.6 de este cuerpo

. normativo en relacion con la fecha de presentacion: Los

recursos administrativos que no se presenten dentro
del plazo previsto en la presente Directiva, deberan ser

‘declarados improcedentes por la concesionaria.

La interposicion del recurso de reconsideracién as de
caréctar Opc:c-nal y No constltuye requisito para plantear



“un recurso de apelacion. El reclamante podra actuar por
esta via, exclusivamente cuando sustente su impugnacion
"enla existencia de nuevos medios probatorios, los mismos

que debera ofrecer en el escrito a través del que plantee su -

recurso. En este caso, la concesionaria debera proceder

a resolver el recurso de reconsideracién en un plazo no

- mayor a quince (15) dias habiles contados a partir del dia
-dtiksiguiente a la fecha de su interposicion. -

‘Contra lo resuelto en via de reconsideracion, el
reclamante podra tambien plantear recurso de apelaclén
dentro del
contados a partir del dia siguiente de la notificacion de
la :resolucion por medio de la que la concesionaria se
- pronunci6 sobre aquel medio impugnatorio. -

+El recurso de apelacion podra ser articulado cuando_

el reclamante cuestione las resoluciones expedidas por la
~concesionaria sustentando su impugnacion en una distinta
apreciacion de los medios probatorios. evaluados por la
primera. mstancia admlmstratwa 0 en cuestiones de puro
~ derecho.

| De haber apelado el reclamante dentro del plazo
establecido, la concesionaria debera elevar copia de
todo el expediente de reclamo .a la JARU, con todas
las -pruebas que hayan sido presentadas y actuadas

en-el procedimiento de primera instancia que sustenten

la posicidbn de ambas partes, segun lo indicado en el

Anexo 4, conjuntamente con un informe sobre la

- tramitacidon del procedimiento, en el cual, de ser el
caso, debera efectuar los descargos sobre las nuevas
pruebas o argumentos del reclamante expuestos en el
recurso de apelacion y adjuntar la informacion adicional
que corresponda. La elevacion del expediente debera

~ efectuarse dentro del término de cinco (5) dias habiles

~contados a partir del dia. siguiente de la fecha de
- presentacion del recurso.
-Una vez elevado el expediente, la concesionaria debera

'- poner a disposicion del Osinergmin, via pagina web desde

‘su portal de internet, la informacion histérica de los ultimos
dlez anos del suministro, la que incluird la informacion
que se indica segmdamente y estara disponible durante
el . procedimiento de reclamo en segunda  instancia,
asf- como durante la venﬁcamén del cumphmlento 51
carreSpondtese | |

a) Informaclén general del contrato de sumimstro
titularidad actual y cambios de titularidad.

b) Historia de reclamos presentados con relacion at
- suministro y resolucmne_s emltldas mdmando el

... estado de tramitacion. |
c;' Historia de cambios de medldor o

Historia de ‘cambios de eqmpos auxiliares de
-~ medicion

@) Historia de lecturas, consumes Yy fecha de Iecturas |

(para cada medudorimes)

f) Historia de’la tarlfa Y faéturacﬂn aphcada Yy

- detallada.

' g) Alicuotas de alumbrado publico aplicado a Ios-

- meses facturados.
h) Historia de contrastes
i)  Historia de convenios de pago de deuda
~j)  Historia de recuperos
- k) Historia de pagos

)  Historia de cortes y reconexmnes e lmportes.

facturados.

'm) Fecha de resolucmnes de recepc:én de obras o

de inicio de operacion comercial, de ser el caso.

. . *' _ : . _ ' .
Las concesionarias podran Implementar, previa

coordinacion con Osinergmin, un sistema que permita la

uﬁhzac:én del expediente de reclamo en forma virtual.

4. Ti'ru LO CUARTO QUEJA

' 4.1 CAUSALES PARA SU PRESENTACION
En cualquier estado- del procedimiento de reclamo, y

hasta antes de que éste concluya, el reclamante podra'

acudir en queja ante la JARU en los siguientes casos:

a) Por la negativa injustifi cada de la concesnonarla a |

jadmltlratrémlte un reclamo.
b) - Por exigir documentacion gue no resulte necesaria
.~ para resolver el reclamo.

~ ¢) Contra los actos que supongan parahzacnon

0 infraccion de los plazos establec:dos en la

normatwa vigente,

plazo maximo de quince (15) dias habiles

‘respectivos,

- d) Por haberse cortado el servicio estando en
. tramite el reclamo por Ia falta de pago del monto
" reclamado.
~e) Por incluir en el reclbo el monto materia de
- reclamo, salvo que éste haya sido emitido dentro
de los cinco (5) dias habiles mgmentes a la
- presentacion del reclamo.
f)  Por exigir l]a deuda materia de reclamo.
@) - Porsuspenderinjustifi cadamente el procedlmlento

de reclamo. -
h) - Cuando haya operado el silencio admmrstratwn
o positivo.
i) Contra la negatwa mjustlﬁcada a tramitar
| - debidamente el recurso admlnlstratwo
| interpuesto. .
§) Por ia no elevacnon opurtuna del recurso de
- apelacion.” - |

,k-)" Contra otros defectos de tramltac:én del
| procedimiento que lmpldieran SU Curso regular.

L 4 2 LUGAR DE PRESENTACION DE LA QUEJA

La queja debera ser presentada ante el Osinergmin
en Lima o en sus oficinas regionales. En caso de que no
exista oficina regional, podra ser dirigida al Osinergmin,
pero presentada ante la concesionaria, quien actuara como
mesa de partes, en los horarios de atencién al publico,
sin. suspender la tramitacion del expediente. pnncnpal en
primera o segunda instancia administrativa. | |

Entodas las oficinas 0 sucursales de atencion al publico
de la concesionaria, se informara a los reclamantes sobre
los derechos y aspectos relacionados con el procedimiento -
para formular una queja -

4.3 REQUISITOS -
Ld queja debera presentarse en forma escrita, por
correo electronico (habilitado por Osinergmin), pagina web

0, personalmente, debiendo contener, como mimmo lo
siguiente: 8

~ ‘a) Nombre de la persona que presenta la queja,
b) Numero del documento de identidad de la
~ persona que presenta {a queja. Si se actla
por. apoderado y/o representante, este debera
indicar su nUmerode - @ = documento de
identidad -y adjuntar copia del correspondlente |

poder - X
c) Domicilio donde deben --enwarse - las
notificaciones. |

d) La descripcion clara y concreta del defecto
de tramitacion o infraccion cometlda por la
- concesionaria. |
e) Numero del expediente de reclamo del que derwa
. la queja, cuando corresponda.
f)  NUumero de suministro, cuando corresponda |
- g) Medios probatorios que sustenten la queja, de ser |
- elcaso. |
h) Lugary fecha. |
i) Firma del. reclamante o su representante en
caso ' la queja sea presentada en forma escrita.
Si se tratara de una persona iletrada, ésta .
debera imprimir su huella digital vy, ademas, quien
suscriba la queja en su representacion, deberé |
presentar copia de su documento de identidad.

| 4 4 TRAMITE Y RESOLUClON DE LA QUEJA

~ Presentada la queja, la Secretaria Técnica de los Organos
Resolutivos verificara si se encuenfra en los supuestos
previstos en el numeral 4.1 de la presente Directiva. -

De no calificar como qUEJa el escrito sera tramltado
conforme corresponda.

- De calificar como tal, pero se hubiese omitido alguno de
Ios requisitos sefalados en el numeral 4.3 de Ia presente

- Directiva, se otorgara al solicitante un plazo de dos (2) dias
“habiles para la subsanacion respectiva, caso contrario,

se declarara inadmisible Ia queja. St las omisiones son
subsanadas dentro del plazo establecido, se considerara
como fecha de presentacion de la queja el dia en que se
efectud tal subsanacion.

Presentada la queja o subsanados Ios requnsﬂos |
la Secretaria Técnica de los Organos
Resolutivos correra traslado a la concesionaria para que en

- el plazo de cinco (5) dias habiles formule sus descargos,

debiendo adjuntar la informacion técnica y/o comercial
basica que los sustenta, que debera contener los cuadros
y/o informacion indicada en el Anexo 4, segun el caso.



Recibidos 0 no los descargos, la JARU resolvera fa

queja dentro de los quince (15) dias habiles siguientes de

presentados o de vencido el plazo para la presentacuén de'

~ éstos, segun corresponda.

Si la queja se presenta ante la concesmnana éste.
debera recibirla como mesa de partes Y procederé a

elevarla a la JARU en el plazo de cinco (5) dias habiles
contados a partir del dia habil siguiente de la fecha en

que fue presentada, conjuntamente con los descargos
correspondientes debidamente documentados. En este

caso, se segwré el mismo procedlmlento antes seﬁalado |

- 5 TiTULO QUINTO: DEL PROCEDIMIENTO EN
SEGUNDA INSTANCIA .

5.1 TRAMITE Y RESOLUCION DE LA JARU
| Ingresado el expediente a la segunda instancia, se
procedera a su numeracion y registro. La apelacién deberé
ser resuelta por la JARU dentro del plazo maximo de treinta
(30) dias habiles contados desde la fecha de elevamén del
- expediente.
- De no constar en el eXpedtente Ia informacion
- requerida en ia presente Directiva, seglin lo sefialado en
el numeral 3.5, se evaluara con Ios elementos obrantes en
el expediente.
- Asimismo, de oficio o apedidode cualquierade las partes,
la JARU padré citar a éstas a una audiencia de conciliacion

en Unica fecha, la cual se realizara con la participacién deun

funcionario de la JARU o un representante designado por
~ella, Para tal efecto, podréa delegar a instituciones publicas
O privadas, el ejercicio de'la funcién concmatona con la

finalidad de resolver, con caracter vmculante y deﬁnltwo

para ambas partes, el reclamo.

Si las partes llegaran a un acuerdo se Ievantaré ol

acta de conciliacién respectiva en la que consten en forma
clara los acuerdos adoptados y Ia forma y plazo para su
cumplimiento.

El acta de conciliacién con acuerdos surte los efectos de
-una resolucién que pone fin al procedimiento administrativo

y no son susceptibles de ser nuevamente cuestlonados en
via admln:stratwa |

5.2 SILENCIO ADMINISTRATIVO NEGATIVO .

Transcurrido el plazo establecido sin que el recurso
de apelacion se resuelva, el reclamante podra considerar
denegado su recurso a efectos de interponer las acciones
judiciales correspondientes 0, caso contrario, esperar el
pronunclamlento expreso de a JARU | |

5.3 CAUSALES DE NULIDAD

En caso de darse las causales de nulidad prewstas en
el articulo 10° de la L.ey del Procedimiento Administrativo
General respecto del pronunciamiento de la concesionaria,
- éstas deberan ser invocadas por los reclamantes al
formular el recurso de apelacion.

La JARU también podra declarar la nulldad de oficio
por dichas causales, de conformidad con lo establemdo
por el artlculo 202° de ja cutada Ley. o |

5.4 AGOTAMIENTO DE LA VIiA ADMINISTRATIVA
Con la resolucién emitida por la JARU u operando el
silencio administrativo negativo por accién del reclamante,
queda agotada la via administrativa, quedando expedlta
el derecho de las partes que se considere afectada de
interponer las acciones judiciales correspondientes.
Contra la resolucién emitida por la JARU no cabe
. la interposicion de medio impugnatorio alguno en la
via administrativa, pudiendo solicitarse unicamente la
aclaracion de algun punto oscuro o dudoso o la rectificacion
de alguin error material o aritmético. Los administrados no
podran pedir la modificacién del sentido de lo resuelto
medxante la sollmtud de aclaramén o rectiﬁcamén | |

- 6. TITULO SEXTO: DEL CUMPL!MIENTO Y LA
EJECUCION DE LAS RESOLUCIONES o

6.1 VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO
En caso que la concesionaria o el reclamante no

~cumpla con |o establecido en el acta de acuerdo levantada

en primera o segunda instancia, resoluciéon de primera
instancia (incluida fa resolucion aprobatona ficta contenida

en la Declaraciéon Jurada a que se refiere el articulo 3°

de la Ley N° 29060) o con lo resuelto por la JARU en el

plazo establecido, el Osinergmin lo notificard para que

cumpla con hacerlo en un plazo perentorio que podra

“Gula Sobre el Procedimiento de Reclamo”

establecerse en cada caso atendlendo a su naturalezd,

-bajo apercibimiento de proceder en cualiquiera de jas -

formas de ejecucion previstas en la Ley del Procedimientce
Administrativo General y demas normas pertinentes. =
'La Secretaria Técnica de los Organos Resolutivos serd

la encargada de efectuar la verificacion de cumplimiente
referida en el parrafo precedente. Sin embargo, en

el caso de los acuerdos y resoluciones producidos a
nivel de primera instancia, la atribucion de la Secretariz
Técnica de los Organos Resolutwos se circunscribira a -

“la constatacion de cumplimiento en aquellos supuestos

en que el reclamante se lo haya solicitado expresamente
dentro de un plazo no mayor a un (1) afio contado desde |z

fecha de la notificacién de Ia resolucion, presentacion de la

Declaracion Jurada ante la concesionaria o fi rma del acta

-antes sefalados, segun corresponda | | R

LT

6.2 EJECUCION DE RESOLUCIONES o
Para el cumplimiento de las resoluciones de prlmera |
instancia que declaren fundado un reclamo, acuerdos
de partes en primera instancia (a solicitud del usuario},

-acuerdos de partes en segunda Iinstancia y de las
resoluciones emitidas por la JARU, el Osinergmin podrs

disponer la ejecucion de actos y medidas que considere

‘necesarios, incluyendo la posibilidad de soluc:tar el apoyr.a '-

de la fuerza pablica para tal fin.

- 7. TITULO SETIMO: DE LA APLICACION DE
SANCIONES | |

En caso que la concesionaria mcumpla con cualqulera-
de las disposiciones establecidas en la presente Directiva;

con lo establecido en las actas de acuerdo, resolucnones

de primera instancia, o lo ordenado por €] Osmergmln enla
resolucion que resuelve el recurso de apelacion en ultima
instancia, la queja o la medida cautelar, seran susceptibles

de aphcérseles las sanciones o multas que al efecto fije Ja'

Escala de Multas y Sanclanes wgentes del Osmergmm

8. DISPOSICIéN COMPLEMENTARIA
El - procedimiento de _reclamo deberé sef
obligatoriamente difundido por la concesionaria y puesto
en conocimiento de los usuarios, en forma esquematica,

mediante una guia aprobada por el Osinergmin. En las
facturas mensuales del servicio ptblico de electricidad
-0 gas natural que se trate, se debera indicar que las

referidas guias podran ser recabadas por los interesados
en las oficinas de atencion al pablico de la concesionaria

y del Osinergmin en forma gratmta

Asimismo, la concesionaria debera exhibir los afiches
y demas documentos ilustrativos de los procedimientos
contenidos en esta Dlrectwa en todas sus oficinas de
atenmén al publnco | .. |

9. DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Primera En las Iocahdades ubicadas fuera de Ia_
capital de la Republica en las que el Osinergmin o la
concesionaria no cuenten con una oficina regional o
sucursal, respectivamente, las Direcciones Regionales de
Energia y Minas estaran facultadas para actuar como mesa-

de partes prestando el servicio de remisiéon de documentas

al Osinergmin.

Segunda: Las concesionarias deberan adecuar Ia
y “Afiches”, alo
establecido en ia presente Directiva, debiendo presentarlos |
al Osinergmin para su respectiva aprobamén dentro de los
sesenta (60) dias habiles s:gu:entes ala publlcamén de Ia |
presente norma.

Dichos documentos deberan ser puestos en
conocimiento .de los usuarios y estar ademas a su
disposicion en todos los locales de atencién al publico de |

1a concesionaria desde la fecha en que entre en vigencia

la presente Directiva.

Tercera.- Dentro de los diez (10) dias héabiles de
entrada en vigencia la presente norma, las concesionarias
deberan remitir a la JARU una relacién actualizada de stis
funcionarios facultados para suscribir Ias resolucmnes de
primera. instancia. |

Asimismo, las concesionarias deberén mformar al
Osinergmin de ‘cualquier variacibn de la relacion de

- funcionarios facultados para suscribir las resoluciones de

primera.instancia, las actas de conformidad de solucion del
reclamo y cualqmer otro tipo de documento que ponga fin
al reclamo en un plazo no mayor de tres (3) dias héblles
de producida. |



Cuarta.- Las concesionarias podran implementar,
previa coordinacion con la JARU, un sistema que permita
la utilizacion del expediente de reclamo en formato wrtual
| para lo cual se reglamentara su aplicacion.

—Quinta.- Las concesionarias que acepten utilizar el
mecanismo de notificacién
a que se refiere el articulo 1.9.6 de la presente Directiva,
deberan comunicar ello por escrito a la Secretaria Técnica
de los Organos Resolutivos de Osinergmin, La citada
comunicacién genera para la concesionaria la obligacion
de atender todos los idos expresamente formulados
por los reclamantes a fin de que se les notifique los actos
- ;administrativos relaclonadﬁs con su reclamo por la via del
correo electrénico, desde el dia util siguiente de enviado el

~ icitado aviso por parte de la concesionaria a Osinergmin.

o A&mrsmo la concesionaria que adopte esta modalidad de

notificacion debera informar ello a la ciudadania mediante
avisos visibles en sus locales de atencion al pubhco y en
$u paginaweb.

. Sexta.- Dentro de Ias diez (10) dlas héblles de entrada
en_ vigencia la presente norma, las concesionarias deberan
remitir a la JARU una comunicacion indicando cuales son
. Ias horas habiles en que atienden al publico en sus diversos

iestablecimientos, de conformidad con lo establecido en el

numeral 2.4 de esta Directiva. Dicho horario debera ser

lnformado a la ciudadania mediante la colocacion de avisos
visibles en todos los establecimientos y en la pagina web
de la concesionaria y debera ser estrictamente observado
par ésta, bajo apercibimiento de sancion.

~Cualquier variacion del horario de atencion deberé ser

"»comumcada por escrito a Osinergmin con al menos un (1)

‘dia de anticipacion y sera comunicada a la ciudadania por

los mismos medios mencionados en el parrafo anterior.
-1 Sétima.- Dentro de los sesenta (60) dias habiles de
entrada en vigencia la presente Directiva, debera adecuarse
{a-Escala de Multas y Sanciones de OSINERGMIN . a

efecto de incorporar aquella tipificacion y cuantificaciéon de

sanciones que resulte necesaria para la debida aplicacion
de las disposiciones contenidas en este cuerpo normativo,
asi como aquellas otras contempladas enlos numerales 4
a 8 del acapite IV.b) y en el acapite V del “Procedimiento de
Venﬁcacién de Cumplimiento de las Resoluciones Emitidas
~_por la Junta de Apelaciones de Reclamos de Usuarios de
8§;PéERGM!N" apmbado por Resalu(;lén N° 184—2007—

10 DISPOSICIONES MODlFICATORIAS

. Primera.- Modificase el articulo 6° de! Reglamento de la

Junta de Apelaciones de Reclamos de Usuarios, aprobado

por ‘Resolucion del Consejo Directivo de OSINERGMIN

N° 0312-2004-OS/CD y modificado por Resolucion del

Consejo Directivo de OSINERGMIN N° 259-2005-03/00
de acuerdo al siguiente tenor: o

. *Cada Sala Uni
designado |

r el Consejo Directivo de OSINERGMIN a
propuesta el Presndente de dicho Consejo. |
Las Salas - Unipersonales resolveran aquellas

apelaclones cuya cuantia en reclamo, al momento de
elevar la apelacion, tomando como base lo reclamado por
el usuario, no supere el valorde dos (2)UIT. =

o ASIITIISITIO resolveran las medidas cautelares y quejas

que se planteen en las que el valor patrimonial del presunto

derecho afectado no supere las citadas dos (2) UIT.
- En caso de impedimento del Vocal de la Sala
Umpersonal para conocer un caso, pasara el expediente
respectwo a ofra Sala Umpersonal para su resolucion y en
caso no hubiese otra Sala Unipersonal que pueda verio,
éste sera resuelto por una Sala Colegiada.

“Los .Vocales designados en Salas Umpersonales
gozaran de las mismas prerrogatwas que los Presidentes
de las Salas Colegladas | S

Segunda Modlﬂuse el artlculo 7° del R

“ eglamento
de la Junta de Apelaciones de Reclamos de Usuarios,

por Resolucion del Consejo Directivo de

aprobado

OSINERGMIN N° 0312-2004-OS/CD y modificado por
Resolucion del Consejo Directivo de OSINERGMIN
Ne° 259-2005—08/00 de acuerdo al sngurente tenor:

“Cada Sala Colegnada c:ontaré con tres 3) Vocales
Titulares dasrgnados por el Consejo Directivo de
- OSINERGMIN, a propuesta del Presidente de dicho
Consejo De los tres (3) Vocales cuando menos uno

debe ser necesariamente a

por medio de correo electrénico

‘materia involucrada en una a

'Reglamentodeta.mntade

rsonal contaré con un Vocal Ttular. *| 6 |Cuando ei concesionario omita

continuacién se mencionan, que

bogado y otro lngenierd con
expenencla en electricidad y/o gas naturai.

Cada Sala Colegiada tendra un Presidente, que: sera
designado por el Consejo Directivo por un penodo de un

~afo, pudiendo ser reelegido de acuerdo a Ia evaiuaclén

que efectile el Consejo Directivo de OSINERGMIN. |
{ as Salas Colegiadas resolveran las apelaciones cuya

~cuantia en reclamo, al momento de elevar la apelacion
tomando como base lo reclamado por el usuario, supere

el valor de dos {2) UIT. También resolveran aquellos €asos
en los que, teniendo presente la dificuitad del asunto en

“apelacion, le sean derivados por la Secretaria Técnica de
fos Organos Resolutivos previo informe.

Asimismo, resolveran las quejas y medidas cautelares

que se planteen respecto de casos en que el monto
involucrado supere el valor de dos (2) UIT.

- En caso no pudiese determinarse el valor patnmomal de la
pelacion, queja o medida cautelar,
ésta también sera conocida por una Sala Coleglada -

" Tercera.- Modificase ef numeral 3 del articulo 20° del
de Reclamos de

Usuarios, a o por Resolucién del Consejo Directivo de

OSINERGMIN N° 0312-2004—08!00 de acuerdo al sagunente

tenor. \

“La Secretaria Técnica de los (')rganos Resolutivds
estara a cargo de un Secretario Técnico, quien tendra las
s:gu;entes funciones: - o |

( ) 3. Supemsar Ia e;ecuc&én de las resoluc:ones _

-emitldas por las concesionarias y por las Salas de la JARU,
asi como de las actas de acuerdo producidas durante el

tramite de reclamo, de acuerdo a los alcances establecidos
en el Titulo Sexto de la Directiva denominada “Procedimiento
Administrativo de Reclamos de los Usuarios de los Servicios

" Pablicos de Electricidad y Gas Natural”, e iniciar, de ser el

caso, los correspondientes rocedtmlentos sanc:onadores
y/o lmpulsar el dictado de multas coercitivas.”

‘Cuarta.- Adicibnase al Anexo 4 de la Tipificacion
de Infracciones y Escala de Muitas y Sanciones de

OSINERGMIN aprobada por Resolucion N° 028-2003-
OS/CD, relativo a la tipificacidn de infracciones y escala

" de multas para los concesionarios en el procedimiento de
reclamos dos dlsposmtones baja Ios mgurentes ténmnos

-5 Cuando al concesionaiio no Resolucu&n N" UZ#ZUUS-OSIGD Multa de 1 a 5 UIT -
cumpia con lo establecido en
ef acta de acuerdo, o en su
resolucion de primera instancia
o en el acto administrativo |
| mediante €l que adopta medidas

Resolucion N° 024-2003-0S/CD |Multa de 1 UIT
| sefialar en las actas, resoluciones -
. |ydemas ;Et:?s admmstrahzlos en
~ jcuyaem participe, un plazo
para la ejecucion de los actos
favnrables a los reclamantes

M. DISPOSICIéN FINAL |

.La presente Directiva entrara en vigencia el 1 de marzo
de 2008, a excepcion de lo previsto en el primer parrafo
de la Segunda Disposicién Transitoria que. seré exlglble de
acuerdo a lo previsto en elia. -

Asimismo, se exceptuan ias disposiciones que a
regiran desde el dia
siguiente de su publicacion en el Diario Oficial El Peruano: -

.  La facultad de la Secretaria Técnica de los.
- Organos Resolutivos para verificar el cumplimiento
~ de actos y resoluciones producidos a nivel de
primera instancia administrativa a que se refiere
el Titulo Sexto de esta Directiva.
. La facuitad de efectuar notlﬁcaclones mednante
. publicacion en diarios desarrollada en el numeral
-~ 1.9.5 de esta Directiva. |

NI Lascuatrodisposiciones modificatorias contemdas |

L.oen el presente cuerpo nonnatwo |
demés tramites

En _lo  demas. los reclamos y

fmnulados con anterioridad a la vigencia de la presente

Directiva se reglrén por las normas aplicables al momento -
de su presentacion hasta la culminacién del respectwo |

S A

procedimiento. |



ANEXO 1 : FORMATO DE RECLAMO

e L L)
. Lo
I ; Bt : 2 T G S ; " -
Nombre y Apellidos/ Razén Social RUC | DNI CE cl
Av./Jr/Calle N° Mz - Lote Dpto.
Urb./AA.HH./Zona Distrito Teléfono IFax SR ICcrreo electronico
Condicion - Titular Relacion con el tltuiar del sumtmstm - | . e
del Reclamante Usuario Familiar Empleado [ |
| Tercero| | Otro | |
: o e D ‘
Nombre y Apellidos - DNI CE Cl
" Te o .-“$‘-‘ o *." %._ %E.E:..ﬁﬁ‘*ﬂ' " .?:"E."Q.‘E'f' _’*‘. '.'*3¢‘.‘.:'-3':5'*:'¢":§:‘_;§:?:?:'::{:' l'-:: :' ;";':'E:E:.::‘-? ‘{g '-'.'-* .:.. _. I .:-‘.: .i:.;"‘?' ?-'::'_:'.
Av./dr./Calle | Ne° Mz - Ln_te Dpto.
Urb./AA.HH./Zona | Distrito Referencia; iy
| | ¢Acepta que se le notifique en dicho correo? S no
Direccién de correo electronico
BB r = %ﬁ%ﬁ.ﬁi’éﬁfifm i

Excesivo consumao facturado e Contribuciones Reembolsable
Corte y reconexion | | Recupero de CNR
Deuda de arrendatarios o terceros B Otros (especificar) -
Opcion Tarifaria | ' ' o
""" A 5'%@%&*&*&%: O :
Periodo Reclamado Importe en Disputa '. |
Fundamento: | | )
S “”*“'5‘55% RS REe a i : 4
Copia "RUC DNi - Documento que acredita la represenacion
CE Cl Poder General e Poder Especial
| | ' | o Poder con firma legalizada
R | notariaimente o ante funcionaric
Poder Simple | autorizado por la Sec.Técnica-JARU
Documento que acredita la coﬁdicién-
Medios Probatorios
|del reclamante (1) | Y
Titulo de Propiedad | ] .
Declaracion de herederos . . - _ - _
{Resolucién Judicial | a
Constancia de Posesion L U
Contrado de Arrendamiento | e
Certificado Domiciliaria ] | S -
Estatuto y ficha registral - - | |
Otros Fecha estimada de respuesta
S 10 al leciaRnTE ““ﬁ*’ﬁﬁ*’%ﬁ-ﬁ S
Nombre: Nombre:

|Doc. Ident. Huella Digital




! Reclamof® |
Nombre y Apellidos/ Razén Social
[Av73r ICallie '

_l_:!r!:f.fM.HHJZma . B&sm

§ -ﬂﬂmbre y Apellidos

Av.1r /Calle
[Om AR Zora
[Diréccion de comeo

|electronico

iNo aplicar silencio administrativo positivo
[Corte del servicio estando en reclamo
{Facturar deuda materia de reclamo - -
{No elevar expediente de apelacion

- RUC

Copia
3 CE

Pader para interponer que‘.ja -

{Otros

| Nu_rﬁbre:

. - . - . r
. . =t . .
. . -
. . . . .
'
LT . . . . - . . .
. . . PEE . . '
. ) N . -

" Distrito

.C|

' ANEXO 2 : FORMATO DE QUEJA

[ St o Tl Py RSl Pt b W S L o~ e of e e oy e o o o N e o L S |
e s D L L e QAL S i P e O
by el :J' X, l.I" s hEkaap L »

oy rLTFA
I ] [ W] . [ - by AFLPAF
" l'J' L g .’_.l:l:f::;;p -;:-.x::;ﬁ::}:f% VL. - - l].:l "'l:'r:l":; p,:{r.-fn"f PNy
o m s e N A SR e s e LNl o L W

RUC DN Cl

o Mz - Lole

Teléfono fFax Correo electronico

DN

- CE]

Ne- Mz - iote Dpto.

' Rieferencia: =

;Aoeﬁta que se le notifique en dicho corren? . |

No admitir rectamo

- No ejecutar las pruebas solicitadas
Defectos de tramitacion |
Otros (especificar) |

DN , - '
Medios Probatorios -

. e - e 3 ,
", v X :"‘:"’ ' x J"-s ! - - E) My
x = \ : . . x A F o

Nombre:

Doc. Ident. Huella Digttal




ANEXO 3 : FORMATO DE MEDIDA CAUTELAR

Nombre y Apellidos/ Razén Social
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electrénico
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Otros |

Copia

Poder_ para presentar la _'solici'tud

Otros T
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~ANEXO 4: EXPEDIENTE DE RECLAMO QUEJA Y;.-

MEDIDA CAUTELAR

ﬁs o , |
A. Consideraclones para la formacién del
-expediente de reclamo |

La documentacién que se mdlca segmdamenta
es la minima que la concesionaria debera incluir en el

‘expediente de reclamo a ser remitido a la JARU, sin

perjuicio de que pueda incluir mayor documentaclén que

la indicada.

s, La documentac:ién contenida en el expedlente no

- debera incluir originales de propiedad del usuario.

« El periodo que comprende la informacién contenida
en la documentacion es de diez (10) afios como minimo
anteriores a la facturamén matena de rec[amo y las -

gostenores

!z 'B. Relaclnn de documentos

i o

i Documentacién General

<. Historia de reclamos | presentados con relacién al

ﬁumimstro y resoluciones emitidas, mdlcando el estado de
tramltamén

Historial detallada de facturat:lon_es y pagos mcluyendo

fecha de vencimiento y pagos.
Historial de cortes y reconexrones e
iacturados S

- a. Excesiva facturacién

Historial de consumos y Iecturas con su fecha de

!

| Eeahzaclén
= Actas de venﬁcacron de Iecturas |
» . .Detalle de alicuotas de alumbrado pubhco cuando
@tarresponda
. Certificado de garant(a de nuevos medldores

ihétalados

Certificado de garantla de eqmpo aux:laar de medlmén

Guando corresponda.
1. Certificado: de pruebas de
corresponda. |

CQntraste,

b. Recuperos de-consumos:

Historial consumos y
realizacion.

- Actas de verificacion de Iecturas

Certificado de garantia de nUevos medldores-"_'v

_mstalados

Certificado de garantla de equ:po auxﬂlar de medlcron”'

c:uando corresponda.

Informe técnico de cambio del
cnrresponda
- Demas documentos gue se sefialan en la norma 496-
| 2006 (norma de recupero)

¢. Cortes del servicio:
- Orden y actas de corte y reconexion.

Convemo de pago o transaccnén extrajudlmal de
corresponder

~ d. Deudas de terceros:

~ Titulo de propiedad o certifl cado de posesion.

.- Contrato de suministro, titular, direccion y fecha de
mstalamén de corree'.ponder |

Origen, detalle y evolucion de [a deuda (pnno:pal mas.

célculo de intereses)

Historial de cambios de nombre del tltular del summlstro
c&m su respectiva fecha. |

- Acta de retiro de suministro, de corresponder

. Convenios de, pagos del summlstro y poderes otorgados
para SU suscripcion, de ser el caso.

" e. Redes de distribucion prlmana y subestacmnes

El plano de lotizacién aprobado por la municipalidad |

h que incluya los cortes de las vias con las cuales se elaboré
el proyecto de instalacion de la subestacion.

Los planos del proyecto del subsistema de dlstrlbumén_

pnmana aprobado que incluya la subestacion.

lLos planos de replanteo de la ejecucion de las
obras de media tensién que mcluyan la subestacion en

reclamo.

Titulo de propledad del area que ocupa la subestacién o

resoluc;qn de imposiciéon de servidumbre o autorizaciones
efectuadas para ia instalacion de la subestacion. en caso

resolucion.

‘secundaria e

lmporte_s |

cuando

Iecturas con su fecha de

‘medidor cuando'.:

el reclamo del recurrente esté referido a que la subestamén |

se encuentre dentro de su propiedad.

L icencia de construccién del predlo del recurrente, con
los planos aprobados por la muhicipalidad del sector _
documentos que acrediten que [a construccion del predio

del recurrente fue realizada antes de la instalacion de

la subestacion o las redes de la concesionaria, lo cuat
debera solicitarle al recurrente previo a la emisién de la

Asimismo, la concesionaria debera presentar. un
informe, que mcluya vistas fotograficas, en las que sustente
el cumphmlento de la normativa wgente

. Redes de Distribucién Secundarla |

- El plano de lotizacion apmbado por la municipalidad
que incluya los cortes de las vias con las cuales se
elabor6 el proyecto de redes de distribucion secundaria e

instalaciones de alumbrado publico.

Los planos del proyecto del subsistema de distribucion
JInstalaciones . de alumbrado publlco
aprobados. -

Los planos de replanteo de la ejecucion de las obras de

baja tensiéon y alumbrado publico.

Licencia de construccion del predio del recurrente con
los planos aprobados por la municipalidad del sectar, o
documentos gue acrediten que la construccion del predso

del ‘recurrente fue realizada antes de la instalacion de

la subestacidon o las redes de la concesionaria, lo cual
debera solicitarle al recurrente previo a la emlsuﬁn de la
resolucion.

informe, que mcluya vistas fotograficas, en las que
sustente el cumphmnento de la normativa wgente

g. Estructuras -

—El plano de lotizacién aprobado por la munlt:tpalldad
que incluya los cortes de las vias con las cuales se elaboro
el proyecto de redes de distribucion primaria, secundaria o
mstalacmnes de alumbrado publico. - -

Los planos del proyecto del subsistema de
dlstrtbucmn primaria, secundaria 0 instalaciones de
alumbrado publlco aprobados; en Ias que se apret:te el .
corte de las vias..

~ Los planos de replanteo de la ejecucion de las obras
de baja media y baja tension o alumbrado publico,

segun corresponda, en los que se aprecie el corte de

las vias.
Vistas ft::tag raficas en las que se apreme el cumphmlento

_de | normatwa vigente.

Quejas:

Reclamo y anexos presentados por el reclamante |

Resoluciones emitidas durante el procedlmlento de
reclamacion.

Actas de impedimento y/o cargos de notificacion de las
comunicaciones o resoluciones emitidas, de ser el caso.

Medios Impugnatonos mterpuestos

C. Informe de elevacién del recurso de apelacién

Medio utlhzado para presentar el reclamo (facsimil,
teléfono, internet, etc.).
' Fecha de presentacaon del reclamo.
Nombre del reclamante.
Namero de suministro (de ser el caso).
Direccion a la que abastece el suministro (de ser
el caso).
Domicilio procesal del reclamante.
Periodo reclamado (de ser el caso).
Monto en disputa (de ser el caso), incluyendo el
| detalle del calculo respectivo. |
i, . Situacion del suministro (de ser el caso),
- precisando si ésie se encuentra con el servicio
-~ cortado o no. |
J. Motivo del reciamo.
k. Medios probatorios actuados.
. Fecha de emisidn y notificacion de la resolucion
de primera instancia.
m. Fecha de interposicién del recurso de apelacion y
| persona que interpone el recurso de apelacién.
n. Nuamero y fecha del informe de elevacion del
recurso de apelacion. -
Numero de folios del expediente.

Pronunciamiento respecto de cada uno de los
hechos expuestos en el recurso de anelacton.
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- terceros excediéndose

ANEXO 5 FORMATO DE EDICTO

NOTIFICACION DE RESOLUCION

{Plazo de impugnacion:

LapmseuﬂenohﬁcamMsurteefectnsaparhrdﬁdiasrgunentedesupubﬁcamnnenel i |
presentedlann'? - N . '

EXPOSICEIO’N-'DE-MOT'IVOS-' .

| | Analisis a ' comantarlos recibldos respecto del

‘Proyecto de Directwa de Reclamos de Usuarios de los
I:S’en;iclos Publicos de: Electricldad y Gas Natural por
uctos | |

| La Junta de elaciones de Reclamos de Usuanos
(JARU) de OSINERGMIN ha elaborado una propuesta de
modificacion respecto a la actual norma sobre la materia
(Directiva aprobada en el afio 2004 por el Consejo Dlrectwo

mediante Resolucion N° 0345-2004-OS/CD).
- Con fecha 17 de agosto de 2007 se pre-pubhcé en
el diario oficial “El Peruano” la citada mocién normativa,
‘dandose a los agentes del sector y ciudadania en general
un plazo de quince (15) dias calendario para que emitan
opinidn sobre dicha propuesta. Dentro del referido término,
- que se cumplio el 3 de setiembre de 2007, se recibieron
en total comentarios procedentes nicamente de. CINCo
empresas, siendo éstas las siguientes: Electronoroeste S.A.
(a la que nos referiremos como Enosa), Electronorte S.A.
(en adelante, Ensa), Empresa Regional de Servicio Publico
de Electricidad Electronorte Medio S.A. - HIDRANDINA (a
la que simplemente llamaremos Hidrandina), Gas Natural
- de Lima y Callao S.A. — CALIDDA (en lo sucesivo, Cahdda)

y Luz del Sur S.AA. {(en adelante Luz del Sur).

A continuacion se explica cada uno de los temas sobre

. los que opinaron las citadas empresas y se indica el motivo
" por el que se han adoptado © rechazado los aspectos

propuestos por ellas: |

- Ob]etivo

En opinion de Luz del Sur deberiaretirarse del objetwo de
la Directiva la posibilidad de que OSINERGMIN verifique el
cumplimiento de los acuerdos celebrados entre reclamantes
y concesionaria, pues caso contrario, OSINERGMIN estaria
interviniendo en relaciones 1undlcas privadas 0 entre
por ende en sus atribuciones.

Sobre el particular, debe sefialarse que de conformidad
con lo previsto en el literal ¢) del articulo 3 de la Ley
N® 27332 - Ley Marco de los Organismos: Reguladores,
modificada por Ley N° 27631, asi como io dispuesto en
el articulo 21 de! Decreto Supremo N° 054-2001-PCM
— Reglamento de OSINERGMIN, modificado por el articulo
4 del Decreto Supremo N° 007-2005—PCM este organismo
regulador cuenta con atribuciones para dictar reglamentos
para definir los derechos y obligaciones de las entidades
(es decir las empresas concesionarias comprendidas
dentro del sector energia) y de éstas con sus usuarios.
En tal sentido, si una concesionaria se ha comprometido
frente a determinada persona a dar fin a un reclamo
interpuesto por esta ditima a través de la celebracion de

~un acuerdo, ofreciendo ademas la realizacién de ciertos

actos de su parte a favor del reclamante, ciertamente con
ello se ha aenerado 1na nhlinacion de l:-'-l cancasinnaria a

favor del citado reclamante en temas propios a un sérvicio
publico energético regulado por OSINERGMIN, razén pof
la que contrariamente a lo sefialado por Luz del Sur, es
totalmente posible dictar disposiciones que permitan la
ade.cuada ejecucion de tales obligaciones. B
- " Por demas, el dictado de una disposicibn como la
comentada en el presente apartado permitira atender los

pedidos de un gran nimero de ciudadanos que hasta
‘ahora no contaban con una via establecida para ese
tipo de problema. En efecto, en los uitimos meses las

oficinas de atencion al publico de OSINERGMIN harn
recibido decenas de pedidos por via oral y escrita, a través
de los que los administrados referian (adjuntando jlasg
pruebas pertinentes) que en multiples ocasiones diversas

concesionarias de servicios publicos energeticos en &t
marco de procedimientos administrativos de reclameo:

expedian resoluciones favorables a los reclamantes
0, en .todo caso celebraban acuerdos con dichas
personas, dando fin al tramite de reclamo; sin embargo,
posteriormente cuando correspondia cumpllr la resolucion
de primera instancia o el acuerdo celebrado, éstos no eran
ejecutados por la concesionaria, desnaturalizandose con
ello los procedlmlentos de reclamo previamente seguidos
que no persiguen solamente que se defina si lo reclamade

tiene sustento o no, sino ademas que, si la razén asisté

.al reclamante, se corrijan aquellas situaciones que lo

perjudican y que dieron lugar a que se formule el reclamo:
Finalmente, es importante indicar que la verificacion

'de acuerdos y otros actos equivalentes que dan solucion

a un reclamo, no implica una intromision de parte de
OSINERGMIN en una relacién juridica entre terceros, como
sostiene Luz del Sur, por cuanto este ente regulador no va
a modificar el contenido de lo pactado por reclamante. y

. concesionaria, sino que simplemente va a abocarse a que
Ia concesionaria cumpla con las obligaciones propias a un

servicio pablico energético asumidas por dicha empresa
a favor del ciudadano que reclamé, haciéndose por tanto
efectivos los derechos de este tltimo. De no reglamentarse’
este tema tal como lo postula OSINERGMIN en la Directiva,

se permitiria que prosiga el abuso en que vienen incurriendo

‘algunas concesionarias a través de ofrecimientos a favor de

Ios administrados que Iuego no son cumplidos.
Bl - Alcance

Luz del Sur postula que se varie Ia referencia del

'proyecta a “titulares del suministro” y se sustituya ésta por

la de “propietarios de predios beneficiarios det suministro”.
Sustenta su posicién en el entendimiento que la deuda por

 consumo de energia persigue al predio, motivo por el que en

la eventualidad que el inmueble sea transferido existiendo

“una deuda por consumo de energia que se encuentre

impaga, los nuevos propietarios del citado bien deberan
asumir la responsabilidad de pagar la cuenta pendiente o
caso contrario la concesionaria estara en posibilidad de
negarles la instalacion de un nuevo suministro; el sustento
juridico del planteamiento de Luz del Sur segun indica -

- dicha empresa distribuidora de electricidad, es la Directiva |

N° 002-95-EM/DGE aprobada por la Resolucién de la

Direccion General de Electricidad del Ministerio de Energia’

y Minas N° 029-95-EM/DGE .

Sobre el particular, debe desestimarse Ia propuesta bajo
comentano por cuanto conforme la JARU ha expuesto de
manera umforme en su jurisprudencia a lo largo de los ultimos

afos, de acuerdo al articulo 881 del Cédigo Civil, los derechos:

reales solo son los regulados por dicho cuerpo nomativo -

o por otras leyes, es decir, presupone la existencia de una:

norma con rango de ley que asi lo establezca. Por ende, la
disposicion contenida en la Directiva N° 002-95-EM/DGE!
vendria a regular la deuda del servicio ptiblico de electricidad
como una garantia real, susceptible de eventual ejecucion
para la satisfaccion de la acreencia de la concesionaria, lo
que. contraviene lo establecido por la norma de rango Iegal

‘contenida en el Codigo Civil recién mencionada. En efecto, -

por el principio de jerarquia de nommas, una resolucion

~directoral no puede crear una garantia real que afecte al

predio, por constituir una norma de inferior jerarquia y, por
consiguiente, no puede conferir la calidad de derecho real a
{a deuda del servicio de energia eléctrica.

Ademas de lo sefialado en el parrafo precedente, debe
tenerse en cuenta que la prestacion del servicio publico.de.
electricidad se configura mediante un contrato de suministro;:
por lo que la pretension de ciertas concesionarias de

distribucion de servicios pablicos energéticos consistente’

an cnbrar ia deuda derivada del enneumo de eneraia -as



pﬁrsonas distintas a las que la generaron, transgrede el

‘principio de relatividad de los contratos a que se refiere el
’ aﬁ"culo 1363 del Codigo Civil. :

& Ental sentido, la deuda del semclo publlcode electncldad'
| c@nstttuye una abllgacmn de caracter personal, propia de

quien la generd, y no una deuda originada por cargas reales
| gﬁ:nstas en una norma.con rango de ley, por lo que tal

e de prestacion solo puede exigirse a la persona que la

genero Y No a terceros sujetos dtstmtos a efla

- 1.2 Termmologla Apllcable
Enosa ha sohcntado que se- precise la deﬁnlmon de
- A'icuerdo de Partes™ afladiéndose una referencia en el
sentido que éste tendria Ia cahdad de resalucmn y agota la
vfa administrativa.’ |

3* Sobre el particular, se ha optado mas blen por precnsar |

'que la celebracion del acuerdo pone fin al procedimiento
- abiministrativo, toda vez que con ello culminaria el tramite
de’ reclamo. No se puede- afirmar por el contrario. que
dicho acto juridico tenga caracter equwalente al- de una

résoluciéon ni tampoco. que agote la via administrativa,
piiles, por. ejemplo, no seria factible iniciar un proceso

- contencioso — administrativo respecto al citado acuerdo,

- ¢osa que en cambio si podria acontecer si estuwesemos_

- ante una resolucion expedida por la JARU.

- Por su- parte, Luz del Sur ha pedido que se elimine
et término . “Caucién Juratoria” de la Directiva, por

~cuanto de lo contrario OSINERGMIN estaria asumiendo

atribuciones que corresponden en exclusiva al érgano
jdgrisdiccional,

|&s empresas concesionarias y la necesidad de plantear

eventuales procesos conducentes al estableclmlento de

ifidemnizaciones a favor de éstas.

- Al respecto, debe sefialarse que mediante la sohmtud
de la caucidén juratoria,
- facultades. que excedan sus funciones. Por el contrario,
|& fijacion de una caucion con ocasion del tramite referido

al- dictado de una medida cautelar solicitada por un
réclamante, es una garantia que establecera la JARU en

resguardo de potenciales perjuicios que el dictado de tal
medida precautoria pueda ocasionar & las concesionarias
y:le servira a futuro a dichas personas juridicas para
ser utilizadas a su favor en los procesos de caracter

indemnizatorio que pueda incoar en sede jurisdiccional

frente a los reclamantes que hayan efectuado un uso

inadecuado y pernicioso de fa tutela cautelar en la via
administrativa. Ademas, dicha figura no es novedosa sino

. e ya viene siendo apllcada bajo ehambito de la D:rectwa
de Reclamaciones actualmente vigente. .

-4~ Asimismo, Luz del Sur solicita que' Se modlﬁque ia.

'déﬁnlcmn de ‘Reclamante” utilizando la nomenclatura
“propietario del predio” en vez de “titular de suministro™; De
igual modo, solicita que el término “titular del suministro”

sea supnmtdo del texto de la Directiva. Dichas propuestas .

~ Ran sido desechadas por las mismas consideraciones

-éxpuestas al “ analizar el planteamiento de la 'citada

concesionaria sobre el punto llI- Aicances de la Directiva.

s Adicionalmente Luz del Sur ha sugerido que al definir
“Reclamo” se precise que esa figura solamente podria ser
utilizada por aquellas persorias a ias que se ies suscite un

~ conflicto frente a las empresas concesionarias que les presten

el servicio publico energético a través de un suministro. |
Dicha mocidn ha sido desestimada por cuanto tal como
_se encuentra previsto en el articulo 2 del Reglamento de Ia

- JARU aprobado por Resolucién del Consejo Directivo de
OSINERGMIN N° 312-2004-0OS/CD, existen supuestos de

conflicto relacionados al servicio pubhco de distribucion de
energia a cargo de las empresas concesionarias que no
involucran propiamente la existencia de un suministro, sino
que podrian estar referidas méas bien ala negativao rechazo
de tal empresa a instalar o activar el servicio a determinada
persona. Ademas, pueden existir otros casos en que
personas que no tlenen la calidad de usuarias del servicio

se vean afectadas por la instalacion de infraestructura de-

distribucion (por ejemplo: postes, subestaciones, etc.). Por

~ éste ultimo motivo, se ha rechazado también lo planteado‘

por Calidda acerca de sesgar exclusivamente el alcance
de la figura del “Tercero con Legitimo Interés” a aquellos

individuos que hayan sohc:tado F! mstalacnon de un
suministro.

| Finalmente, Calidda ha SOlICItadO se premse que_
én el caso de la distribucion de gas natural por red de

ductos el “Usuario” con posibilidad de acceder al reclamo

mas aan si ello guarda relacién directa
don la- generacion de potencxales dafios vy perjuicios a

la JARU no esta asumiendo.

‘es todo aquél que no tenga la calidad de “Consufnidor

Independiente”, término que efectivamente es el que utiliza
la normativa de esa materia en vez del de “Cliente Libre”
(propio mas bien al ramo eléctrico) y que por tanto se ha
visto por conveniente incorporar en el texto de la Directiva.
Por las mismas consideraciones, se ha precisado que el
equivalente de la “Contribucion Reembolsable” para las
empresas eléctricas, es el “Aporte Reembolsable” en el
caso de la industria del gas natural -

sobre

1.3 Conservacién de I_nfo'rm'acién_

Sun'iinistros:_

Caiidda 'Ehdsa Hidrandina y Luzdel Sur han cuestionado
que en la propuesta de Directiva se prevea un término de

diez (10) afios para conservar una serie de documentos e
“informacion relacionada a los suministros u obras ligadas a
{a prestacion de los servicios publicos-energéticos, alegando

fundamentalmente que dicha disposicion excede el plazo
de cinco (5) afios previsto en la Ley N ° 27444 — Ley del
Procedimiento Administrativo, asi como en {a Ley N° 25988
— Ley de Racionalizacién del Sistema Tributario Nacional y
de Eliminacion de Privilegios y Sobrecostos. |
Al respecto, es necesario sefialar que en el numeral
8.1.1 de la Resolucion Ministerial N° 571-2006-MEM/

‘DM - Norma DGE “Reintegros y Recuperos de Energia
Eléctrica”,

dispositivo de caracter especial del sector
energia, concordado con €l inciso 1) del articulo 2001 del

Codigo Civil, norma con rango de ley, los usuarios podran

solicitar el remtegro de importes pagados en exceso a
la concesionaria en un término de hasta diez (10) afios

anteriores a la fecha en que interpongan su reclamo.

Siendo que el reclamo por pagos en exceso es el

concepto por el que se plantea la gran mayoria:-de los

reclamos frente a las concesionarias. de distribucion de
servicios publicos energéticos y existiendo normas que
establecen especificamente cual es el término en el cual se
puede reclamar acerca de dicha materia, debe observarse
dicho plazo por parte de todos los agentes involucrados,
incluidas obviamente las concesionarias, debiendo éstas
conservar la dccumentaclén pertinente por el citado plazo
de dlez (10) afios.

1 5 Orlentacion al Usuario

Ensa Hldrandma y Luz del Sur han cuestionado que
en la propuesta de Directiva se haya planteado que las
concesionarias deban exhibir en sus locales de atencion al
publico y en su pagina web, los precedentes de observancia
obligatoria y los Imeamientos resolutwos aprobados por ia

JARU.

Ensa alega que esa mformacmn umcamente deberia

“obrar en el portal web de OSINERGMIN. Por su parte,

Hidrandina refiere que bastaria que la informacion obre
en la pagina web de la respectiva concesionaria, pues las
resoluciones expedidas por la JARU ya son de publico
conocimiento al haber sido publicadas previamente en el

" diario oficial, ademas que debido a la extension de tales

documentos y al reducido espacio de muchos de los locales
de atencion al ptiblico de las concesionarias no seria factible
la exhibicion fisica de los citados documentos. Finalmente,
Luz del Sur sefala que especificamente los lineamientos
resolutivos de la JARU no tienen la naturaleza de fuentes

'de derecho ni resultan obligatorios para la concesionaria,

por 10 que no estaria justificada la emgencla de exhibicién

_de los citados documentos.

Sobre elparticular, debido alcaracterde fuente de derecho
que tienen los precedentes de observancia obligatoria
emitidos por tribunales administrativos como es el caso de
la JARU y considerando la necesidad de reducir la asimetria

-informativa existente entre las empresas concesionarias y el

resto de la ciudadania en cuanto a los aspectos propios al
negocio de la distribucion y comercializacion de energia es
que se ha est:mado necesario que todas las concesionarias
cuenten con. la informacidn sobre precedentes de

“observancia- obligatoria en lugares visibles de su pagina

web y establecimientos comerciales, mas aun teniendo en
cuenta que el contacto de dichas empresas con los usuarios
es mucho mas frecuente que el que podria existir por parte
de OSINERGMIN, ente al que la ciudadania acude solo
ocasionalmente y para fines puntuales. | |

- En 1o que respecta a los lineamientos resolutivos,

-se ha optado por establecer en ia Directiva que bastara
solamente que estos sean colocados en un lugar de la

paaina web de las empresas concesionarias que resulte



facilmente accesible a los ciudadanos, ello a fin de reducir

la asimetria comentada en el parrafo precedente. Téngase:

presente que es relevante que los potenciales reclamantes
al acudir a las empresas concesionarias, que actian
como pnmera instancia administrativa, conozcan cuales
son los criterios con los que resuelve habitualmente el
superior jerérquaco de dichas concesionarias en lo que a

reclamos concierne (es decir la JARU), de modo que estén

debidamente orientados en cuanto a la predlctlblhdad del
~ tramite y sentido resolutivo de sus pedidos.
- Por otra parte, Calidda y Enosa han criticado que se

establezca que las concesionaiias tienen la obligacion

de informar a través de su pagina web acerca del estado
de la tramitacion del reclamo. Segin Enosa: bastaria

- que el reclamante pueda acceder en cualquier momento

a la revision del expediente, en tanto que Calidda ha
manifestado que esa obligacion deberia  regir también

para la JARU, pues es de interés del reclamante y de las

concesionarias conocer el estado de la tramitacién de todo
el procedimiento administrativo en ambas instancias.
Al respecto, debe precisarse que la inclusion de dicha
modalidad de mecanismo de informacién obedece a la
necesidad de generar facilidades para los administrados que
reclaman, considerando que resulta poco eficiente solicitar a

dichas personas que se acerquen en diversas oportunldades'
a los locales de la concesionaria durante el tiempo que toma

el tramite resolutivo en primera instancia, mas atin teniendo
presente las significativas distancias que suelen existir entre
la ubicacién geografica del reclamante y. la situacion de los
~ establecimientos de las empresas prestadoras del servicio
publico. Ademas, la utilizacion de herramientas tecnolégicas,

como lo es |a pégma web, permitird que se genere mayor

-eficiencia en lo concerniente a costo de desplazamiento para
el reclamante y tiempo utilizado por ambas partes en discordia.
Finalmente, resulta necesario destacar que, OSINERGMIN,
consecuentemente con esta politica de otorgar mayores
facilidades a los usuarios, si brinda informacioh acerca de los

tramites a cargo de la JARU tal como se puede advertir del

contenido del portal institucional de dicha entidad publica.

Por Uitimo, Ensa ha solicitado que. se les de un
plazo de no menos de seis (6) meses para implementar
los campos respectivos en su portal institucional. Se ha

- desestimado dicho pedido teniendo presente que Ensa

es la Unica empresa que ha cuestionado dicha exigencia

de informacion (no lo han hecho ni siquiera las ofras tres

. empresas concesionarias integrantes al igual que Ensa del
- grupo empresarlal Distriluz) y que la Directiva recién entrara
en vigencia en marzo del afio 2008, existiendo por ende

varios meses aun para gque dicha concesionaria efectue
los ‘ajustes necesarios en su organizacioén, tiempo que se
ha evaluado como. prudenclal para los fines solicitados.

1.6 Formacién del Expedlente de Reclamo:

Luz del Sur-ha obsew;ado la :emgenma contenida en

el proyecto de Directiva respecto a que la - documentacion

- con la que las concesionarias formen el expediente de
reclamo deba tener el caracter de legible, puesto que |
segun indica, son muchos los casos en que los usuarios |

 presentan documentacién poco clara o legible, debiendo
esta ser necesariamente recibida por las concesionarias.

| Sobre el particular, se ha precisado en el texto de la

Directiva que la concesionaria debera formar un expediente

con toda la documentacion que sustente las pretensiones -
de ambas partes y que la documentacion generada por Ia.x

:propla concesmnarla debera ser Ieglble

1.8 Contemdoy Suscripcion de--las Resblucioneé:: |

| En este extremo, Luz del Sur ha pedido que se precise
que la referencia a los medios impugnatorios que pueden
plantear los administrados no se restrinja solamente al
recurso de: apelacion, sino que se mencione tamblén |a
posibilidad de recurrir en via de reconsideracion. |
Debido a que la figura de la reconsideracion esta
contemplada en el numeral 3.5 de la propuesta de Directiva,
se ha modificado la redaccion del numeral 1.8 haciendo
una alusiéon general a los recursos administrativos, término
- mas amplio y que contiene tanto a la apelamon comc a Ia
reconsideracion. | -

1.9 Notlficacién de Resolucwnes

Son varios los comentanas I'ECIbIdDS respecto 2 este
numeral de la propuesta de Directiva.

“En prlmer término, Hidrandina y Luz del Sur han pedldg
que se suprima la indicacion que se ha previsto consignar. .
en los cargos de notificacion de las resoluciones explicando:
cuales son los medios impugnatorios que podria articular
el reclamante, asi como los supuestos y plazos para que..

ello suceda.

‘Hidrandina 'ha manlfestado que lo planteado en estail-f; |

_ extremo de la propuesta es innecesario puesto que el cargo .

de notificacion no es entregado al reclamante, quedando

-dicho documento en custodia de la concesionaria. Por

su parte, Luz del Sur ha sefialado que la informacion
que OSINERGMIN ha propuesto que se consigne en su
mocion normativa es distinta a aquella que se exige segun

el articulo 21 de la Ley del Procedimiento Administrativo -

General y, ademas, ha indicado que ello excederia la

finalidad del cargo de hotificacion.que consiste en teneruna..

constancia formal de que la resolucion ha sido vél:damente

| comunicada al destinatario.

Sobre el particular, se ha considerado oportuno premsari
que la concesionaria debera consignar obligatoriamente en .
las resoluciones que emita, la informacién acerca de cudles
son los recursos admlmstratwos o medios impugnatorios .

‘de ofra indole que puede interponer el reclamante en caso-
-~ esté disconforme con la resolucién que se le notifica, asi -

como los supuestos y plazos en que el reclamante podra__;-t
articular cada uno de tales medios de impugnacion. Se.
le estd dando la alternativa a la concesionaria de optar
por incluir dicha informacion dentro de los cargos de.
notificacion (en cuyo caso un ejemplar idéntico al del cargo

-de notificacién deberia quedar en poder del usuario) o

que, en todo caso, se incluya esa informacion en la parte.
final del texto de las respectivas resoluciones, cuya copia-
recibira necesariamente el reclamante. La inclusién de;

dicha informacién no transgrede norma juridica alguna.y..

permite ademas que se reduzca la asimetria informativa:
existente entre las concesionarias de distribucion de
energla y los reclamantes.

Por otra parte, Luz del Sur ha expresado que deberian'-'s' o

efectuarse algunas precisiones para los supuestos en que:
la destinataria de la notificacién sea una persona juridica, .

~ asi como para aquellos casos en que la notificacion sea-
recibida por una persona natural distinta a la destinataria.-

- Al respecto, se ha considerado pertinente. modificar-
el texto de la Directiva, indicando que en el caso que la.
notificacion sea recibida por persona distinta al destinatario, -
debera dejarse constancia de su nombre, nimero de:
documento de identidad y relacion con el destinatario,
de modo que no queden dudas acerca de ila efectwa;
ejecuciébn del acto formal de notificacion. Asimismo,.
tratandose de personas juridicas, se ha precisado que se
debera consignar en el cargo de notificacion el sello de-
recepcion respectivo o, en todo caso, la firma y namero
de documento de identidad de quien recibe vy la indicacion.

‘expresa de su nexo con la persona juridica destinataria;-

en ambos casos, debera indicarse la fecha en que se
recibe. De ese modo se esta adecuando la normativa a
circunstancias que se constatan en la realidad diaria del:
trabajo de las entidades que emiten actos admlmstratwos;..
y deben efectuar notificaciones. _.

En tercer lugar, Calidda y Luz del Sur se han referido a

" la figura de la notifi icacion por conducto notarial. La primera
- de las citadas concesionarias ha expresado su parecer en

el sentido que exigir que la notificacion bajo puerta se realice:
solamente por intermedio de un notario publico o en su defecto.
por un juez de paz generaria un incremento de costos para
las concesionarias. A su vez, Luz del Sur ha sefialado que la.

" notificacion por conducto notarial no difiere de la notificacion
- personal, sino que mas bien la complementa, no infringiendo.

la intervencion notarial las disposiciones del articuio 20 de.
la Ley del Procedimiento Administrativo General referidas.
justamente al acto de la notificacion. |
~ Sobre el particular, atendiendo a los comentarios.
recibidos se ha precisado en el texto de la Directiva que.
la notificacién debera ser efectuada de manera personal,. -
quedando facultados la concesionaria u OSINERGMIN,
segun sea el caso, a notificar bajo puerta en aquellos"-
supuestos en que no exista persona capaz alguna que
pueda recibir la notificacion en el domicilio respectivo o

habiéndola, ésta se niegue a recibir el documento y firmar..

el correspondlente cargo de notificacién. La notificacién

- bajo puerta (nica y exclusivamente podra realizarse por

intermedio de notario publico o por juez de paz en aquellos
supuestos en que no exista notario competente para
atender en la zona en que corresponde notificar, debiendo.
tales funcionarios dejar constancia de las circunstancias.



.en que se produjo 1a notificacion; ello a fin de dotar de
segundad juridica y certeza al acto de la notificacion. Asi, la

.concesionaria podra evaluar si, inclusive, le conviene o no
snotificar una resolucién en una primera visita porintermedio

ade un notario publico, en tanto funcionario con atribuciones

para dar fe de la efectiva entrega de un documento en su

gar de destino, a diferencia de la concesionaria y de
INERGMIN que no cuentan con esa facultad. -

. Cabe seﬁalar finalmente gue 1a alusién a una elevacion
-de costos formulada por una de las concesionarias, carece de
- fundamento por cuanto la atencién de reclamos es un aspecto
.que debe contemplar necesariamente la politica comercial de
slas concesionarias, méas aun teniendo en cuenta que tales
-reclamos se generan como efecto de supuestas deficiencias

..en que incurren dichas empresas en la prestacion del servicio
licamente dentro de determinada
rcircunscripcion territorial.. Asimismo, la experiencia de afios:

“ pub ico que ejercen monop6é

¢ previos en lo que a tramitacion de reclamos concierne a nivel
~hacional, sefiala que es minoritario el porcentaje de casos

+en que se debe utilizar {a notificaciéon por via notarial, lo que
.ocurrird fundamentalmente, como ya se explicod lineas atras,

chuando no se ubique persona capaz alguna en el domicilio
.del reclamante o habiéndola, ésta se niegue a recibir la

,,,notlﬁcaclén firmando el cargo correspondiente. |

4. Por otra parte, Calidda, Ensa, Enosa y Luz del Sur se

~han referidoala notlﬁcambn por edlctos En efecto, Calidda

expresoé su discrepancia acerca de que deba utlhzarse lo

«que consideré un doble mecanismo: publicacion de edicto

~e inclusion. del texto integral de la resolucién en la pagina
-web de la entidad que efectua la notificacién, por lo que a
«8u criterio bastaria que se publique el texto en la pagina

.web, 10 que evitaria una duplicacion de esfuerzos. A su
-vez, Ensa estimé que la necesidad de recurrir a este tipo

-de publicacion incidira negatwamente en la economia de
;}as empresas concesionarias por errores en los datos
proporclonados por los propios reclamantes. Enosa a su
. furno manifestd que era desproporcionado y arbitrario exigir
~que la notificacion por edicto se deba hacer en el diario
;. oficial, ademas de otro de mayor circulacién. Finalmente,

wLuz del Sur sugiré que, en la medida que la notificacion
g_por edictos se efectia en forma sucesiva, (es decir, si -

+.resulta infructuoso el intento de notlﬁcaclbn personal) se

fije un plazo adicional para que la conceszonana lmme el

-tramite de notificacidén por edictos.
.~ En respuesta a los cuestionamientos de Ensa y Enosa
~debeindicarse que la utilizacion de la figuradela notificacion
»por edictos tiene caracter residual, segun. desarrolla el
« propio numeral 1.9 de la propuesta de Directiva, motivo

por el que el impacto negativo en ia economia alegado-

+no deberfa producirse; ademas, la notificacion. por

- edicto permitira .mas bien que los tramites de reclamo

v.8e desarrollen. de forma ordenada y conforme exigen las

normas que rigen los procedimientos administrativos, en
- especial la Ley del Procedimiento Administrativo General,

--@n cuyo articulo 20.1.3 se especifica que la publicacion de

:”edlctos debe efectuarseﬁ en eI diario oficial y en otro de_

.circulacion nacional.

. Respecto a lo sugerido por Luz del Sur acerca de
.que se contemplen
«.publicacién de los edictos, debe indicarse que ello no resulta

;factlble por cuanto el plazo de cinco (5) dias habiles para

-notificar actos administrativos tiene caracter perentorio e
p }mpromgL able de acuerdo a lo previsto en el articulo 24.1 de
ale
i de ello, las concesionarias deberan actuar con dihgencla a
_fin de apmvechar de manera eficiente los dias Gtiles con

;-que cuentan para efectuar la notificacion personal y dejar

- ademas un margen de tiempo suficiente, en prevencion
+de que se.presenten casos en que deban gestionar la
publicacion de edictos en los dos diarios que la ley exige,

- pues caso contrario estaran dando lugar a la generacién del

. silencio administrativo positivo en beneficio del reclamante
e +de acuerdo a lo establecido en el articulo 188.1 de Ia Ley del
v Pmcedlm;ento Administrativo General.

- En lo gue concieme a lo argumentado por Cahdda |
_es preciso indicar que en realidad no se esta generando_

. un doble esfuerzo de notificacién para los emisores de
~ actos administrativos, por cuanto lo que surte efecto de
v notificacion es la publ:camén del extracto de la resolucién
(edicto) en dos diarios, en tanto que la publicacion del
.. texto integro de la resoluclén en la pagina web de quien
.la emitid es solamente un mecanismo complementario
para que el reclamante pueda tomar conocimiento del acto

administrativo completo, mismo que como ya se expuso es

solamente resumtdo en el edicto.

Calidda

de ape

plazos .adicionales para gestionar la.

del Procedimiento Administrativo General; en razén:

‘Un quinto y Gitimo aspecto sobre el que han comentado
vy Luz del Sur en cuanto al numeral 1.9 de la
propuesta de Directiva es el inherente a la utilizacién de
la notificacion por medio de correo electrénico. Calidda ha
indicado que en su opinién |a indicacion relativa a que [a
notificacion por correo electronico sera complementaria y
paralela convertira a dicha figura en inoperativa e implicara
que se produzca una duplicidad de esfuerzos de parte
de la concesionaria; asimismo, Calidda cuestiond lo que
estimd como un trato diferenciado respecto al tratamiento
que sobre esta materia se da al OSINERGMIN, entidad

que si puede notificar directamente por medio del correo
-electronico las resoluciones que emite. De igual modo, Luz

del Sur sugind que se suprima la idea de la notifi cacioén -
paralela, pues la necesidad de producir mas de un

“‘mecanismo de notificacion podria compllcar la concrecion |

del acto formal de notificacion.
Sobre el particular, se ha reformulado el texto en lo

‘que a ese aspecto de la Directiva concierne, indicandose

que las empresas concesionarias estaran en aptitud de

-aceptar la utilizacién del correo electrénico como medio

sustituto de la notificacion personal (esto se especifica

en la Quinta Disposicion Transitoria de la Directiva) en

aquellos procedimientos especiﬁcos de reclamo en que los
administrados asi lo soliciten. Para tal fin se ha precisado
ademas que las concesionarias que acepten utilizar el
mecanismo de natificacion por medio de correo electrénico,
deberan comunicar ello por escrito a la Secretaria Técnica
de los Organos Resolutivos de OSINERGMIN. La citada
comunicacién generaré para la concesionaria la obligacién
de atender todos los pedidos expresamente formulados
por los reclamantes a fin de que se les notifique los actos:
administrativos relacionados con su reclamo por la via del

‘correo electronico. En tal caso, sera de reSponsabmdad de
{a concesionaria el establemmento de mecanismos que
~aseguren que la notificacion por la via del correo electrénico

efectivamente sea puesta en la esfera de dominio del
reclamante, siendo de cargo de la concesionaria la
probanza del acuse de recibo por parte del destinatario de
la notlf caclén efectuada por este medio.

1.1¢ Registro de Informacién de Prlmera Instancia

Enosa ha cueshonado la emgencla establecida en

'ia propuesta normativa, referida a que la JARU tenga

acceso continuo y directo al registro de informacion de los
procedimientos de reclamo seguidos en primera instancia

- por las concesionarias, pues a su entender la JARU asume

competencia recién desde que se plantean los recursos
laciéon. Por su parte, Luz del Sur ha sefialado que
la obligacion de las concesionarias consiste solamente
en exhibir documentos al OSINERGMIN, salvo el caso de
los recursos de apelacion en que se eleva a la JARU los
actuados en el expediente de reclamo seguido primero ante -
las concesionarias. Finaimente, Calidda indica que establecer
un sistema como el solicitado implicara costos que a futuro

deberan ser considerados en la regulacion tarifara.

Adicionalmente, Calidda, Ensa y Enosa han referido
que el plazo de seis (6) meses para la implementacion de

‘un sistema de interconexion con OSINERGMIN resulta

sumamente "breve, por lo que requeririan de- plazos

‘mayores que dichas concesionarias sefialaron deberian
-ser de entre diez (10) y dieciocho (18) meses.

Alrespecto, seharefonnuIadoeltextodelasdlspos:cmnes
bajo comentario precisando que las concesionarias .
dispondran de un plazo de doce (12) meses contados a
partir de la vigencia de la Directiva, para implementar un
sistema jinterconectado con el OSINERGMIN de tal manera
gue la JARU tenga acceso continuo y directo al registro

de tramites seguidos en primera instancia; la informacion

pertinente, debera ser recopilada, sistematizada y exhibida

o entregada al OSINERGMIN cuando éste lo requiera o
-cuando la normativa vigente asi lo exija. Contrariamente
‘a lo planteado por una de las concesionarias, la JARU

no restringe su actuaciéon solamente al momento de la

recepcion de expedientes de apelacion, sino que inclusive

esta asumiendo atribuciones que la facultan a constatar

el cumplimiento de actos de la concesionaria ocurridos
durante el tramite de un reclamo en primera instancia,

ademas que desde antes de dicha Directiva, inclusive, ya
estaba autorizada la JARU a pronunciarse sobre las quejas

por defectos de tramite incurridos. por las concesionarias.

Por demas, un mejor conocimiento y visibilidad de la JARU
acerca de la forma en que los 6rganos de primera instancia
tramitan los reclamos (por supuesto que sin afectar la




autonomia de éstos para resolver), permitira a dicho
tribunal administrativo de OSINER MIN
eficientemente sus actividades futuras y tener una éptima

organizacion para beneficio de todos sus. admlmstrados x_

incluidas las pmplas concesmnarlas

2.1 Objato del Reclamo

‘Luz del Sur ha sugendo que se mcluya 1a frase'

“a través de un- suministro” al final del numeral bajo

~comentario, por cuanto a su parecer es a través de un-

contrato de suministro que surge la relacion juridica entre

concesionarios y usuarios, debiendo ceﬁtrse a ello el‘-

ambito de competencia de la JARU.
No se ha aceptado este planteamlento de la refenda

concesionaria, por los mismos fundamentos expuestos
al analizar los comentarios al numeral 1.2 del proyecto
de Directiva, especificamente en lo concerniente a la-

definicion del término “Reclamo”. Ademas, no debe dejar
de tenerse presente que los reclamos pueden ser también
interpuestos por terceros con legitimo interés, sujetos
distintos a los usuarios y a los titulares del sumlmstro tal
como o considera de forma expresa la mocion nonnatwa
dicho aspecto, cabe resaltar, no ha sido materia de

cuestionamiento por parte de ninguna de las empresas -
que emitieron opinion acerca del documento sometldo a

discusion publlca

2.3 Repres,entacilén-en e_l 'Proceso': f

En este extremo, Luz del Sur solicita que se efectien
precisiones en cuanto al otorgamiento de facultades de.

representacion por parte de los reclamantes, las cuales a
su entender deben ajustarse a las previsiones del Codigo
-Procesal Civil y el Decreto Supremo N° 033-83-JUS; este
ultimo se refiere al tipo de mstrumento requendo para
otorgar poderes especiales. |

Sobre el particular, se ha desestlmado el planteamiento

postulado por Luz del Sur por cuanto las normas citadas
por dicha concesionaria son propias-al ambito civil y
procesal civil, las cuales eventuaimente podrian apllcarse

‘de manera supletma a falta de normativa propia al

ambito administrativo. Sin embargo, ello no es necesario,
en la medida que existe un marco propio al régimen de

representacion de los administrados previsto en el articulo

115 de la Ley del Procedimiento Administrativo General
‘que establece que “Para la tramitacion ordinaria de los
“procedimientos, es requerido poder general formalizado
mediante simple designacion de persona cierta en el
escrito, o acreditando una carta poder con firma del
administrado” y que “Para el desistimiento de la pretenSIén
0 del procedimiento, las formas de te cid

convencional del gracedlmlgntg 0, para el cobro de dmero

es requerido poder especial indicando expresamente el o

los actos para los cuales fue conferido. El poder especial

es formalizado a eleccion del administrado, mediante

- documento privado con firmas legalizadas ante notarlo 0
funcionario publico autorizado para el efecto (...
Precisamente considerando - |a gitima = de  las

dlSDOSIClOﬂES glosadas en el parrafo precedente es’

que se ha precisado en la Directiva que para celebrar

una transaccion el representante requerira contar con

facultades especiales de representacion y que, los poderes
respectivos para tal fin podran otorgarse mediante firma
que a eleccidn del reclamante, podra ser legalizada por
‘Notario Publico o efectuada ante funcmnarlo autonzado de

'OSINERGMIN.
2 4 Horario de Atenclén |
Ensa vy Luz del Sur han senalado que para el caso

‘de los reclamos presentados por la via del Internet y del
cotrreo electrénico se debera considerar como fecha de

presentacion de los mismos al dia habil siguiente en que

se haya confirmado la entrega del documento. Luz del
Sur sustenta su posicidon argumentando que de acuerdo
al articulo 134 de la Ley del Procedimiento Administrativo
General los plazos para la atencién de la reclamacnén sélo
pueden considerar los dias habiles.'

Al respecto, debe tenerse en consmeraclén que el
articulo 138 de la Ley del Procedimiento Administrativo
General dispone que el horario de atencion de las
~entidades para la realizacion de cualqu:er actuacion se

rige, entre otras reglas, por aquella que sefiala que “Son
horas habiles las correspondientes al horario fijado para el

funcionamiento de la_entidad (...)".

-que las actuaciones administrativas deben entenderse
‘como producidas necesariamente en hora habil.

planificar mas .

De ello se desprende

Asimismo, tal como lo ha expresado en anterior

oportunidad 'OSINERGMIN al expedir la Resolucién N°
- 320-2007-OS/CD de fecha 7 de junio de 2007 (Inherente al

pedido de nulidad planteado por la ciudadana Patricia Esther
Patazca Delgado contra el acto administrativo por el que

OSINERGMIN consideré improcedente por extemporaneo

su recurso de reconsideracion cursado por correo electronico

‘respecto. a la Resoluciébn N° 168-2007-OS/CD . relativa a
“diversos temas tarifarios) ‘(..

.} el sentido de facilitar el usode
transmisién de datos a distancia no implica en forma alguna
crear un régimen privilegiado a los usuarios que ha?an uso
del fax o del comreo electronico con relacion a aquellos que

-s6lo puedan presentar fisicamente sus escritos. El sentidode

la norma es la facilidad en la remision electrénica o por fax de

“ documentos o solicitudes, en un régimen en que los plazos
se respetan; implica snmplemente enviar aquello que por
- diversas razones no es posible presentar en ese instante por

una lmpOSIbllldad fisica de apersonarse a la entidad en ese
momento (...)". Ademas, interpretar lo contrario implicaria
que pasada la hora de recepcion, los administrados podrian

‘utilizar alguno de los mecanismos. de transmisiéon de datos
~ a distancia para superar-la negligencia en que incurrieron al -

dejar vencer el plazo que tenian para ejercer su derecho'a
reclamar (por haber operado la prescripcion extintiva oponible
por parte de la concesionaria) o para hacer valer su derecho
a incoar oportuqamente un recurso administrativo, segun sea
el caso. |
Por otra parte, cabe sefialar que el articulo 134 de la Ley
del Procedimiento Administrativo General mencionado por
L uz del Sur, se refiere basicamente a la forma de computo

de plazos, precisando que la regla es que se considere. -
 solamente los dias habiles (es decir, se excluiran los dias

no laborables habituales - sébadosydommgos - asi como
los feriados no laborables), dicha norma, en su segundo
numeral establece ademas que cuando el ultimo dia del

plazo o la fecha determinada es inhabil, o por cualquier

otra circunstancia la atencién al pGblico ese dia no funcione

-durante el horario normal, se asume la prorroga del plazo

al primer dia habil siguiente. Tal norma, entendida de forma |

‘estricta, unicamente se refiere al dia final o de vencimiento
de un plazo, no teniendo relacién ailguna con la fecha de

interposicién de un reclamo e inicio del correspondlente

procedimiento administrativo. -

Eneseordendeideasyconsiderandolo emllcado enlos
parrafos previos, debe tenerse presente que todo reclamo,
independientemente de la forma de su presentacion (sea
por escrito o por medios alternativos) debe ser recibido
de acuerdo a las posibilidades que permtta la modalidad

~ elegida por el reclamante.

Asi, si el administrado elige ia via del documento escnto
entonces éste deberd entenderse como presentado en
el dia en que se produjo su ingreso a la unidad de tramite
documentario (mesa de partes) de la. concesionaria, lo
que evidentemente solo sera posible dentro del horario de
atencion al publico. Si en cambio, la via elegida esla del correo

-electrénico o Intemet, no existe ‘ahi limitacién horaria alguna
por esa

y por ende, el reclamante puede cursar su reclamo
modalidad en cualquier momento dentro de las veinticuatro

- (24) horas de todos los dias de la semana, incluidos sabados,
“domingos y feriados, siendo relevante sefialar sin embargo_

que la fecha de recepmén a tomarse en consideracion para

efecto del tramite administrativo ira indisolublemente ligada

al momento horario exacto de presentacion del reclamo:

‘Si el'pedido ingresa al dominio de la concesionaria en dia

habil y dentro de su horario de atencion al pablico, ese fecha

_coincidira con la de presentacién del reclamo; en cambio, si

el pedido se recibe luego de culminado su horano de atencion

“al publico o ingresa al servidor de la concesionana en dia

inhabil, se asumira como fecha de presentaclén de recIamo
deberé

- al dia dtil inmediato siguiente..

" En cualquiera de ambos supuestos,

-considerarse lo dispuesto en el articulo 134 de la Ley del
Procedimiento Administrativo General en el sentido que
en los plazos de los trémités administrativos Unicamente

se cuentan los dias habiles y, ademas, el articulo 183

. del Codigo Civil que prevé que al contarse un plazo se-

debe excluir el dia inicial (es decir, el dia de recepcion del
reclamo segun-lo explicado en el pérrafo precedente).

‘A modo de ejemplo, si una concesionaria ha fijado como
horario de atencién al publico el comprendido entre las
09:00 horas y las 17:00 horas y un reclamo cursado por la

- via del correo electrénico ingresa al servidor informatico de



la concesionaria a las 16:59 horas. de un dla mlercoles que
teriga la caracteristica de dia habil (laborable), se considerara

como su fecha de recepcidn ese mismo dia miércoles y los

_plazos de tramite se contaran desde el dia inmediato siguiente
(jueves), siempre y cuando sea dia habil. En cambio, si en
el mismo supuesto variase solamente la hora de recepcion

~ del correo electronico, siendo el ingreso de éste al servidor

de la concesionaria a las 17:01 horas del dia miércoles, es
decir fuera del horario de atencién establecido, entonces
juridicamente debera considerarse como fecha de recepcion
de dicho reclamo al dia Gtil inmediato posterior, es decir, -€l
- jueves, contandose a su vez los plazos de tramlte desde el
wernes en la medida que sea dia habil.

- Asimismo, si el reclamo hubiese sido planteado
un viernes por la noche, o un sibado u domingo, se
considerara como fecha de recepcion el dia habil inmediato
posterior (asumase el lunes), y por conmgmente el plazo
~ para resolver de la concesionaria empezaria a contarse a
Su vez a partir del dia habil siguiente, es decir el martes.

.Y si el reclamo fuese presentado antes del inicio de la

' jornada laboral? Para ilustrar este tema podemos retomar

el primer ejemplo, en el que Ia concesionaria atiende desde

~ las 09:00 horas hasta las 17:00 horas y sin embargo, un
‘dia miércoles (dia habil) su servidor informatico registra la
recepclon de un correo electrénico a las 08:20 horas; en
egse supuesto, tambien se debera asumir como presentado
'el reclamo el mismo dia miércoles.
Por demas, debe sefalarse que lo expuesto en el
anéinsus precedente coincide con lo planteado en otros
puntos de la Directiva en el sentido de generar facilidades

- para que los ciudadanos en general puedan ejercer de-

‘mejor. forma sus derechos, accediendo a la institucién
juridica del reclamo por la via de los medios tecnologlcos
eh Ias ocasiones en que lo consideren pertinente.

2 6 Formas de Presentaclén del Reclamo'

Sobre este tema rernltleron camentanos las
concesronanas Calidda, Enosa y Luz del Sur. |

- Asi, Calidda y Enosa criticaron - que no se haya
canservado ciertas previsiones existentes en la Directiva N°
001-2004-OS/CD para los casos de reclamos formulados
verbalmente, asi como por correo electrénico e Internet
como es el caso de la facultad de la concesionaria de
solicitar al reclamante la formalizacion escrita del reclamo,
pues a su parecer ello da mas segquridad a las partes
acerca del contenido y alcances del rectamo. |
.. Alrespecto, debe sefialarse que el planteamiento de dichas
_concesionarias no es aceptable, porque de aplicarse se estaria
generando limitaciones y recarga a los potenciales reclamantes,
especialmente aquellos situados en localidades Iejanas a

lo§  establecimientos comerciales de' las concesionarias.

Por demas, la tecnologia actuaimente existente, que incluso
) algunas concesionarias ya vienen aplicando, perrmte qQue sede
un tramite mas eficiente a los reclamos; es el caso, por ejemplo,
dé los reclamos por via telefonica que algunas concesionarias

“registran en un sistema de grabacién, proporcionando a la

par un nimero de registro al reclamante, de modo que no se
genera el riesgo sugerido en uno de los comentarios, acerca de
ue se produzca incertidumbre sobre el contenido y alcances
el reclamo.
~Asimismo, Calidda y Luz del Sur solicitaron que se
precise en la Directiva que en vez que la confirmadion
de recepcion del reclamo planteado por medio del correo
electronico se produzca a las 24 horas siguientes de su
envio, ello suceda dentro del dia util siguiente, plazo que
se ajustaria a la posibilidad real de la concesionaria de dar
debido tramite especialmente a aquelios reclamos recibidos

en dias inhabiles o en la vispera de los mismos; esta

observacién ha sido valorada como pertlnente y por. ende
se ha efectuado Ia precnsmn res.;pectwa en Ia Directiva.

2. 7 Requisitos de Admlsiblhdad de ios Reclamos* |

\ Hidrandina ha opinado que el reclamarite deberia
presentar su documento de. identidad a efectos de dar
seguridad a los reclamos que se tramiten. Por su parte, Luz
del Sur ha solicitado que en los casos en que el reclamante
actie por medio de ‘apoderado o representante, este
debera presentar copia de su documento de identidad,
para prevenir la posible falsificacién de documentos y/o
el -'‘apersonamiento al proced:mlento de personas que
carezcan de legitimidad para obrar,

Al respecto, se ha desestimado el pedldn de las

refendas concesionarias teniendo  en consideracion

los principios de presuncion de veracidad (en mérito al
que salvo prueba en contrario, se asume como cierta la
declaracion efectuada por los cnudadanos en el marco de

los procedimientos administrativos) y de simplicidad (los

tramites deben ser sencillos, debiendo eliminarse toda
‘complejidad - innecesaria). Tengase presente ademas
que incluso, en algunas modalidades de presentaciéon
de reclamo que se caracterizan por la no necesidad
de movilizacién del reclamante hacia el local de la

concesionaria (caso de la via telefénica, por citar un
ejemplo), la exigencia de presentacién de una copia del
documento de identidad haria engorroso el procedimiento,
neutralizando las ventajas que supondria el uso de esas
formas de planteamiento de reclamo. Sin perjuicio de ello,

la Directiva no niega la posibilidad de que, en ciertos casos

puntuales en que la concesionaria advierta ia existencia de

circunstancias peculiarmente sospechosas puede ejercer
la facultad prevista en la propia Directiva de requerir la

presentacnon de copia del documento de identidad.
2. 8 Declaraclon de Inadmisibilldad del Reclamo: |

En este punto, Hldrandlna ha SOhGItale que se confiera
a la resolucidn que declara inadmisible un reclamo el

_caracter de inimpugnabile.

Sobre el particular, se ha desestlmado la solicitud de
la citada concesionaria por cuanto de conformidad con lo
previsto en el articulo 125.4 de la Ley del Procedimiento

‘Administrativo General, el efecto atribuido a la omision
o falta de subsanacion de los requisitos formales

concernientes a un pedido por parte de un administrado,
es que la entidad a cargo del tramite (en este caso, la

correspondiente concesionaria) tenga por no presentada-
Ia solimtud

2.9 Declaraclén de Improcedencla

Enosa e Hidrandina han cuestlonado que entre las

,causales de improcedencia se haya omitido la inclusién de

la figura juridica denominada como prescripcidn extintiva,
prevista en la Directiva N° 001-2004-OS/CD. Asimismo,
Hidrandina ha sefalado que deberia considerarse también
el supuesto del agotamiento de la via administrativa.

Al respecto, debe indicarse que eltema del agotamiénto |

de la via administrativa, contrariamente a lo opinado por

Hidrandina, si se encuentra contemplado en el texto bajo

analisis, en cuyo literal f) se hace referencia a que se
declarara improcedente un reclamo cuando se advierta

que la materia controvertida' haya sido resuelta en otro

pmcedtmiento administrativo.

Por otra parte, se ha estimado pertinente mantener la_
figura de ia prescripcion extintiva, reconocida de manera
uniforme en nuestro ordenamiento juridico como uno de

los -limites legales para el ejercicio de derechos. Es asi
que en la Directiva se ha indicado que sera también causal
de improcedencia para un reclamo o apelacion, que se
oponga la prescripcién extintiva por parte del agente al que
ello corresponda. | | |

2.12 Suspensién del Procedmiento

-~ Ensa ha propuesto que se precise el alcance
temporal de duracidén de la suspension del procedimiento
administrativo, es decir, ha pedido que se mdlque cuando -

debena ser reactivado el tramite.
- Sobre el particular, se ha incorporado al numeral 2.12

de la Directiva una referencia en el sentido que el plazo

del tramite se reiniciara una vez recibida la informacién
solicitada (en razén de cuyo pedido se optd por decretar la

suspension) o, en su defecto, cuando se hayan cumplido

los plazos para la obtencién de tal informacion, sin que ello

haya sucedido. Con dicha precision se evitara que exista

incertidumbre en autoridades y sobre todo admmlstrados
respecto al correcto devenir de| procednmlenta

2.13 Medldas Cautelares:

Calidda ha formulado una serie de reparos a la

institucion de la medlda cautelar contenida en la propuesta

de Directiva.

En primer Iugar Calidda considera que el requnsﬁo
del “perjuicio en la demora” contemplado en la mocion
hormativa no equivale a aquél previsto en el articulo 94

del Reglamentc General de OSINERGMIN consistente

en “evitar que un dafio se torne en irreparable’, lo que

M S



a su parecer tmphcana relajar las ex1genmas para el

otorgamiento de una medida cautelar. Adicionaimente,

- Calidda ha dicho que no.es posibie imaginar un supuesto

en el cual se presente un dafio irreparable, por lo que

deberia eliminarse la facultad de la JARU de dictar medidas
cautelares, mas adn si con su dictado podria generarse un

riesgo de afectacmn a condiciones de calidad y seguridad

para el otorgamiento de un suministro. .

Al respecto, se ha rechazado el pedido de. ehminac:on
de las medidas precautorias formulado por Calidda, por
cuanto contrariamente alo opmado por dicha concesionaria,
bajo el émbltc_: de analisis, no existe dwergencna entre los
conceptos de “perjuicio en la demora” y el de “evitar que
un dafio se torne en irreparable™; en efecto, durante los
afnos de vigencia de la Directiva N° 001-2004-OS/CD en
que también se contempla la figura de la medida cautelar,
se ha constatado que en algunas ocasiones las empresas
concesionarias de distribucién de servicios publicos
energéticos han adoptado alguna decisién, en apariencia

- contraria al ordenamiento que rige tales servicios, afectando

negativamente los derechos de los usuarios y otras personas
~ que optan por reclamar, pero cuya atencion por la via del
reclamo podria tener un tramite relativamente extenso en

cuyo devenir se podria estar ocasionando perjuicios (dafios)

que no podran ser revertidos semanas despuées cuando
culmine el procedimiento principal de reclamo. Ese es el
caso por ejemplo del corte del servicio de energia eléctrica
a un hogar o industria que, sin embargo, en apariencia, no
habia incurrido en causal alguna de corte contemplada en la
normativa vigente; ia ulterior reposicion del servicio a quien
posiblemente se le privd de éste en forma indebida (si es
‘que el reclamo es finalmente favorable a quién lo planted) no

podra reparar las implicancias dafiosas generadas durante
el tiempo de carencia del servicio.

Evidentemente, las medidas cautelares no pedran ser

otorgadas en aquellos casos en que los Vocales de la JARU
adviertan la existencia de riesgo o peligro para las personas y
los bienes porla falta de cumplimiento de normas de seguridad
y/o técnicas, asi como tampoco en situaciones en que.no se

cuente con elementas probatorios suficientes que- permitan

apreciar circunstancias que generen conviccién a los Vocales
acerca de la verosimilitud en la apariencia de un derecho

afectado por la actuacion o inaccion de una cohcesionaria.
que es.

‘Como referencia adicional, es oportuno sefialar
significativo el porcentaje de reclamantes que no acreditan
el cumplimiento del conjunto de los requisitos exigidos por
la Directiva N° 001-2004-OS/CD (disposicion semejante & la
contenida en la propuesta de Directiva bajo analisis), pues
entre enero de 2006 y agosto de 2007 la JARU atendié 159
pedidos de medida cautelar, siendo que en Unicamente 27

de ellos se otorg6 la medida solicitada: esa cantidad equivale

al 17% de las medidas cautelares pedidas lo que evidencia

que el examen que efectua la JARU es riguroso, no siendo
la medida cautelar un camino abreviado para generar una

proteccion inadecuada que beneficie al reclamante como
sugiri6 Calidda en su comentario.

En segundo lugar, Calidda ha sefialado que resulta
incorrecto que se haya previsto la posibilidad del dictado
de medidas cautelares antes del inicio del procedimiento,
toda vez que de conformidad con el articulo 146 de la
- Ley del Procedimiento Administrativo General, solamente
resultaria factible que las entidades admmlstratwas dicten
medidas de esa indole una vez iniciados los respectivos
Frocedlmlentos Ademas Calidda alegd que debido a

escasa dificultad que involucra la presentacién de un
reclamo, no resultaba proporcional permitir esa posibilidad
de IﬁtBl’pOSlClGl‘I de medida cautelar anticipada.

Sabre el particular, debe indicarse que la interpretacion
que ha efectuado Calidda acerca de los alcances del
articulo 146 de la Ley del Procedimiento Administrativo
General es inadecuada,- por cuanto dicha norma no
prohibe la pomblhdad de que se dicten medidas cautelares
anticipadas, sino que Unicamente enuncia la posibilidad
de gue se dicten medidas cautelares en el marco de los

procedimientos administrativos; en otras palabras, la

norma en mencion se refiere excluswamente al dictado
de medidas cautelares dentro de un procedimiento
administrativo, no pronunclandose a favor ni en contra de
la posibilidad de que se dicten medidas cautelares fuera
de él. Considerando la faita de norma expresa en el &mbito
administrativo que se pronuncie acerca de las medidas
cautelares anticipadas, resulta de aplicacion pertinente
en via supletoria el arttculn 636 del Cddigo Procesal Civil
que regula una institucion equwaiente La medida cautelar
fuera de proceso. | |

~ Por demas, la preocupacion de Calidda dcerca de qué
resulte despropormonado que los ciudadanos puedaf.
plantear medidas cautelares inclusive antes de iniciado un
procedimiento de reclamo, carece de fundamento debld@ |
a la exigencia de pronta activacion de reclamo contenig
en Ia propla D;rectwa a la necesldad de que quien sollc _;f ]

y ademés que dicho sohcxtante aporte elementos «
generen un grado de conviccion tal en los Vocales de; K

‘precautoria, tal como se ha expuesto parrafos atras. P
demas, dado el caracter provisorio de la medida cautelq[;
la concesionaria podria recurrir contra la resolucmn
administrativa que la otorga, asi como solicitar en cualquier

momento su variacion, de contar con sustento para eilo,

Eltercer y Gitimo aspecto abordado por Calidda en este
punto es el concerniente a la contracautela Al respec
la citada concesionaria ha pedido que se precise cud
es la forma en que se va a determinar el importe de Ja
contracautela, asi como €l procedimiento para la ejecucion
de la misma en caso el reclamo del usuario haya slggf
“declarado infundado. 1

Respectoalafijacion dehmportede Iacontracautela de :
tenerse presente que de acuerdo a lo previsto en €l art:cf_’ 0
613 del Codigo Procesal Civil, aplicable supletoriamenie
en el ambito administrativo, la admision de la contracautela
en cuanto a su naturaleza y monto, es una potestad de "fég
autoridades ‘a cargo.del tramite cautelar (en este caso, 105
Vocales de la JARU), siendo de su cargo la aceptamon y
“graduacion de la contracautela ofrecida por el solicitante de
la_medida cautelar, pudiendo incluso dichos funcionarips
disponer la modificacion de la modalidad de contracauteld
ofrecida. Por demas, es-oportuno sefialar que a lo largo: q; |
\los Gltimos arios la JARU ha venido solicitando de manerg
“uniforme que la contracautela se presente bajo la forma de
una-caucion juratoria, la cual obviamente debera guardar
relacién directa con el valor patrimonial en controversia en
el caso concreto. Por ello, no se ha aceptado la sugerenc:a
de la concesionaria en este extremo.

Por otra parte, en lo que se refiere al procedimiento para
la ejecucion de la contracautela, debe indicarse que eiloha
sido explicado al analizar los camentanos al numeral 1.2 5&
la Directiva en'la parte concerniente a la “caucion juratotia’
y.ademas, ese tema ha sido expresamente tratado emje’l
cttado numeral de la misma Directiva. ey

Ery
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3 2 -Tramltacién del Rec-lamcs'

Hldrandma y Luz del Sur han indicado que se deberia
‘mantener alguna disposicion sobre atencion rapida.
reclamos como la contenida en la Directiva N° 001-20 %
OS/CD, en el sentido que si.en los primeros diez (10) df
de planteado el reclamo, el ciudadano que lo mterpusq
queda conforme con la soluclon que le pudiese plant_‘"_,.:
“la concesionaria, no seria necesario formar un exped:eg
bastando tan solo que se haya suscrito un acta, ﬁ
conformidad 0 acuerdo enire las partes. }'

Al respecto, debe sefalarse que la citada pmpuegta
ha sido desestimada por cuanto la Directiva no contempl
exigencia alguna de armado de un expedlente dura
el tramite del reclamo en primera instancia, siendo si. %g
‘cambio ello una obligacién para la concesionaria. an
la eventualidad que el reclamante opte por recurrir + SR :
apelacién. En ese sentido, si es que el reclamante’ y,iaE |
concesionaria llegasen a celebrar un acuerdo que.,
fin al tramite de reclamo, sea que ello ocurra durante; qg
primeros dias de haberlo planteado o incluso en vispera
del vencimiento del plazo méximo legal para resolver, Serg
licito que elio haya sucedido sin mediar un expedlente 5:!,%
reclamo propiamente dicho, bastando que se cuente cop
acta del acuerdo suscrita por ambas partes; sin perju:clgﬁ
ello, evidentemente la concesionaria debera cuando menos

contar con todos los actuados en el tramite y facilitarselos al
reclamante en cualquier opoﬂunldad que lo solicite. |

i
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Luz del Sur ha sefialado que el planteamiento conte" *
en el literal ¢) del numeral 3.4 de la propuesta de norm@g
referido a que el silencio administrativo positivo pqdig,% .
operar en aquellos casos en que la JARU haya anuladg, L
pronunciamiento de la concesionaria si es que ésta no EXEI
nueva resotucion o no naotifica ésta al reclamante dentrg.¢
los_plazos indicados por la segunda instancia, deben@iser
eliminado de la norma sometida a dlscusmn pues a.si

-'3 4 Sllenclo Admlnlstratwo Pos:two' |
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parecar con ello se contravendria los plazos de freinta (30)
dias para resolver y cinco (5) para notificar previstos en la
| Ee del Procedimiento Administrativo General.
Sobre el particular, se ha desestimado la citada sugerencia
He Luz del Sur considerando que cuando OSINERGMIN
ra la nulidad de una resolucién expedida por una
concesionaria en el marco de un procedimiento de reclamo,
queowrreenreahdadesquesedeweiven los actuados a
| imera instancia administrativa (gue ya conto previamente
con un plazo de hasta 30 dias habiles para evaluar el reclamo
y emitir su resolucion) a efecto de que la concesionaria
sjecute alguna actuacién especifica que omitié y en razén
de la misma complete su analisis y emita nueva resolucion
sobre el reclamo. En ese sentido, la concesionaria, como
consecuencia de la nulidad, cuenta con un plazo adicional a
los treinta (30) dias iniciales (los de su primera evaluacion), el
cual podria ser equivalente en dias a aquél o eventualmente
menor, segin disponga el superior jerarquico de acuerdo a la
naturaleza de los actos que deban realizarse.
-~ En efecto, no debe perderse de vista que en el
~ articulo 188.1 de ia Ley del Procedimiento Administrativo
General se hace referencia a que “Los procedimientos
tlmlmstratwos sujetos a silencio administrativo positivo
qUedaran aufomaticamente aprobados en los términos en
fe fueron solicitados si transcurrido el plazo establecido o

imo, la entidad no hublera comunicado al administrado

Bl pronunclamlento Ello evidencia que si resulta factible

ue en un plazo que no contravenga el término temporal
f jal (como seria el caso de un plazo inferior al maximo
ldgal, deﬁmdo por la Ultima instancia administrativa para
Ia realizacion de una actuacion ‘especifica por parte
del érgano emisor — concesionaria — al que se le anul6
un- acto administrativo), opere la lnstltumén del silencio
admlnlstratwo positivo.
Y ‘Complementando lo dicho en el pérrafo precedente,
. IEE oportuno mencionar que el articuio 35 de la Ley del
imiento Administrativo General prevé que el plazo que
transcurra desde el inicio de un procedimiento admlmstratwo
de evaluacion previa (como es el caso de los imientos
de' reclamos de usuarios de servicios publicos) hasta que
sea dictada la resolucion respectiva, no puede exceder de
treéinta (30) dias habiles, siendo perfectamente vélido por
téinto que el plazo concedido a las concesionarias para nuevo
pronunciamiento post — nulidad sea menor, ya que ellas van
3" tener que pronunciarse por segunda vez (como efecto de
&i nhulidad) sobre un tema que previamente han conocido

analtzado lo que ha sucedido ademas en razén de una
eﬁmencua en que han lncumdo por omision propia. -

”E} 3. 5 RecursosAdmlmstratlvos Frente a Resoluciones
ﬂ? la Concesionaria: |

leCalu:k:l:a Hldrandlna y Luz del Sur han cuestlonado
?éie en el proyecto de Directiva se haya previsto que los
cursos de reconsideracion deban ser resueltos. por las
Ehnicesionarias en un plazo de quince (15) dias habiles y no
4é& treinta (30) dias habiles como se ha considerado hasta
ahora en normas previamente emitidas como es el caso
le la Directiva N° 001-2004-OS/CD. En opinion de dichas
ncesionarias, la propuesta de Directiva contravendria el
articulo 207.2 de la L.ey del Procedimiento Administrativo.
| general norma de mayorjerarquia normativa. Finalmente,
alidda ha sefalado que no resultan claros los motivos
por lo que la propuesta establece una diferencia entre el
nlgzo del que dispondrian |las.concesionarias para resolver
EIﬁ‘i‘écurso de reconsideracién (15 dias habtles) respecto
| concedido a la JARU para pronuncuarse acerca de las
___Iacmnes (30 dias habiles).
_ * En este punto es necesario sefalar que cnntranamente
“Jo afirmado por las concesionarias antes referidas, el
ablecimiento de un plazo de quince (15) dias habiles para
olver los recursos de reconsideracion no contraviene la
galidad. Atal efecto, debe considerarse que de conformidad
- chn lo previsto en el literal ¢) del articulo 3delaLey N° 27332
-'Ley Marco de los Organismos Reguladores, modificado
501 Ley N° 27631, asi como lo dispuesto en el articulo 21
g I Decreto Supremo N° 054-2001-PCM - Reglamento
%*OSINERGMN modificado por el articulo 4 del Decreto
- Stipremo N° 007-2005-PCM, este organismo ' regulador
cuenta con atribuciones normatwas delegadas por norma
- con rango de ley para dictar reglamentos.y dISpOSICIOI'IeS
especificas que regulen los procedimientos a su cargo, asi
| e?:o para definir las obligaciones de las concesionarias
Nte a sus usuarios. En razén de elio, el hecho que la
nfreva Directiva de Reclamos en que se ha fijado un plazo

vigente tiene el caracter de norma especial y

mas célere para la atencion de las reconsideraciones,
sea aprobada por resolucion ‘del Consejo Directivo de
OSINERGMIN, no torna en flegal a dicha disposicion
especifica por cuanto ia emision de ia Directiva responde
a un mandato contenido en una norma con rango de ley
(Ley N° 27332, modificada por Ley N° 27631) cuya version
posterior a
aquella otra contenida en el articulo 207.2 de la Ley del

| Procedimiento Administrativo General.

En cuanto a que se: estaria generando un trato
diferenciado no justificado para las concesionarias,
respecto del que recube OSINERGMIN, en lo concemiente
a los plazos resolutivos de medios impugnatorios, debe
sefalarse que elio no es asli, toda vez que el recurso de
reconsideracion es visto, en segunda oportumdad por
la misma entidad que emitié la resoluciéon impugnada (la
concesionaria) y que por tanto conoce el caso a fin de que
efectiie unre-examen, siendo ademas que dicho recurso en
la generalidad de los casos se sustenta en un nuevo medio
de prueba consistente en algunos documentos adicionales
que simplemente completarian el panorama para los
funcionarios que ya conocieron el caso previamente; en
cambio, cuando se interpone un recurso de apelacion, la

materia pasara a conocimiento de funcionarios distintos

(la JARU de OSINERGMIN) que no han conocido el
caso previamente y que recibiran un expedtente mas

‘voluminoso que el que tuvo la concesionaria en su poder

(pues al escrito de reclamo y pruebas presentados por
el recurrente a la concesionaria, se ie habran agregado
otros producidos por cuenta de la propia concesionaria al
resolver el reclamo y alguna eventual reconsideracion, asi
como los inherentes al recurso de apelacion planteado) He
ahi suficientes fundamentos para justificar la diferenciacion
en cuanto a los plazos asignados.

Finalmente, es necesario sefalar que en otros .

organismos reguladores del Per(l que tienen bajo su cargo

la responsabilidad de resolver reclamos de usuarios de

servicios plblicos, la reduccion del plazo para resoiver el
recurso de reconsideracion (a la que se oponen algunas
concesionarias del sector energfa) ha sido aceptada y
opera sin inconvenientes desde tiempo atras. Es el caso de
la Supenntendencra Nacional de Servicios de Saneamiento
— SUNASS en la que en el afio 2003 se aprobd mediante
Resolucion de Consejo Directivo N° 005-2003-SUNASS-
CD el Reglamento de Reclamos Comerciales de Usuarios
de Servicios de Saneamiento, en cuyo articulo 16 se
sefialaba expresamente que “La resolucion referida al

recurso de reconsideracion debera expedirse dentro

de los quince dias habiles siguientes de presentado el
recurso. La notificacion de la resolucién se realizara
dentro de los cinco dias habiles posteriores a su emisiéon”.

Dicha disposicion ha sido ratificada por la SUNASS a

través del dictado de la Resolucion de Consejo Directivo

N° 066-2006-SUNASS-CD mediante la que se aprobo el

actualmente vigente Reglamento General de Reclamos de

Usuarios de Servicios de Saneamiento, en cuyo articulo 23

se ha reproduc:do un articulo con idéntico tenor al recién
citado. De igual modo, resulta oportuno sefialar que en
el sector teiecomunlcactones y concretamente en lo que

_concierne a-los procedimientos de reclamo que se siguen
ante el Organismo Supervisor de la Inversion Privada
‘en Telecomunicaciones — OSIPTEL, se han establecido
plazos resolutivos de incluso apenas cinco (5) dias habiles

para los recursos admlmstratwos sobre determinadas
matenas espec:f icas. |

4 Titulo C’uarto Queja

~ 'Enosa' y Luz del Sur han edldo gue se elimine la
causal contenida en el literal k) del numeral 4.1, que se
refiere a “otros defectos de tramitacion. del procedtmiento
que impidieran su curso regular”; asimismo, Enosa ha
pedido la eliminacién de la causal prevista en el literal
g) que menciona que sera causal de queja el hecho
que la concesionaria haya optado “Por suspender
injustificadamente el procedimiento de reclamo”. |
Para Enosa, el caracter genérico de ambas causales
generara arbitranedad y subjetivismo al momento de

calificar una queja. Por su parte, Luz del Sur ha expresado

que sus cuestionamientos al literal k) obedecen a que las
quejas deberian sustentarse en supuestos especificos,

puesto que si la queja es declarada fundada, la JARU

iniciara una investigacion que puede conclu:r en un
procedimiento administrativo sancionador, en cuyo caso ia
infraccién debe estar debidamente ttplﬁcada



Sobre. el particular, no debe perderse de vista que de
conformidad con lo previsto en el articulo 158.1 de Ia Ley

del Procedimiento Administrativo General, los administrados
pueden formular queja contra los defectos de tramitacion v,
en especial, los que. supongan paralizacion, infraccion de
los plazos establecidos en las nomas, incumplimiento de
los deberes funcionales u omision’ de tramites que deban

ser subsanados antes de la resolucion definitiva del asunto -

materia de conftroversia. Atendiendo a que los precitados
literales g) y k) se orientan preclsamente a que el tramite de
reclamo no sea distorsionado en petjuicio del reclamante y a
que dichos dispositivos se encuentran comprendidos dentro de
{los alcances del mencionado articulo 158.1, se ha considerado
‘pertinente que permanezcan dentro del texto de la Directiva..
Asimismo, es necesario precisar que resulta errada la
creencia de que cuando una queja sea declarada fundada
por OSINERGMIN ello implique la inmediata posibilidad
-~ de que necesariamente se imponga una sancion a la

concesmnarla por cuanto tal equwalencna no existe. En
la imposiciéon: de una sancion solamente sera
pos:ble cuando seguido un procedimiento administrativo .
sancionador, se haya constatado que la concesionaria

efecto,

incurro en aiguna infraccion especifica expresamente
tipificada en la escala de multas vy - sanciones de
'OSINERGMIN o norma equivalente. |

Por otra parte, Luz del Sur ha solicitado que en el literal
e) del numeral 4.1

tres (3) dias habiles, sino que ambos gueden fijados en

cinco (5) dias habiles, pues con éstos Ultimos plazos las
concesionarias estaran en condicion de cumplir con las

| gestlones que le han sido encomendadas. Atendiendo a un
criterio de razonabilidad, la propuesta de la concesionaria
expresada en este ultlmo parrafo ha sido aceptada..

5.4 Agotamiento de F Vm Admmnstr&twa
l.uz del Sur ha sugerido que al final del segundo parrafo

del numeral hajo comentario se afiada una mencion referida
a qué mientras no se resuelvan los pedidos de aclaracién

y de rectificacion de resoluciones, se suspendan los plazos

de ejecucion de las mismas. En sustento de su posicion la
concesionaria ha citado un extracto de una casacion en la que

la Corté Suprema de Justicia de la Republica expresé que el

plazo para impugnar una resolucién comienza no desde que
~ se notifico la resolucion aclarada, sino a partir de la resolucién
que se pronuncia sobre la aclaracion. Finalmente, Luz def Sur

indicd que nada tiene que ver el caracter ejecutorio de los
actos administrativos con la prorroga del plazo de e)(lglbilldad_

de las obllgamones contenidas en.éstos.

En primer término, debe sefalarse que el articulo 192

de la Ley del Procedimiento: Administrativo General es
claro al establecer que los actos administrativos tendran

caracter ejecutorio, salvo disposicion legal expresa en

contrario, mandato judicial o que estén sujetos a condicion
0 piazo conforme a ley, o que significa que, salvo que

medie- alguno de tales supuestos de excepcidn recién
enunciados; el mandato contenido en la resolucion debe ser

obliga'toriamente' cumplido por el destinatario del mismo.

-~ Asimismo, debe tenerse presente que de acuerdo con
lo establecido en el articulo 5.3 de la Ley del Procedimiento
Administrativo General, las’ resoluciones judiciales en

principio deben acatarse solamente para el caso concreto

en que se dictaron, no siendo extensible su efecto a terceros
procesos y su;etos ajenos a aquelios para los que se dicté.
De igual manera, es pertinente citar el articulo 2.7 de ia ley
recien referida, en la que se menciona que constituira fuente
de derecho para los procedimientos administrativos, aquella

jurisprudencia proveniente de las autoridades jurlsdlccmnales_

que interpreten disposiciones administrativas.
Teniendo-presente las normas comentadas en el parrafo

- prewo queda claro que una resolucion jUﬂSdIGCIOﬂa| como la

- citada por Luz del Sur como fundamento de su posicion, no
resuilta sustento suficiente paraque se justifique la modificacion

del texto de la Directiva, toda vez que dicha jurisprudencia

no ha interpretado - dlsposmanes administrativas {sino que
se refiere mas bien a actuaciones de indole procesal civil
— se alude a la notificacidn de un auto judicial
precedente jurisprudencial y ademas es una resolucion con

alcances restringidos tnicamente a las partes mtemmentes |

en‘el respectivo proceso judicial.

Porloscitadosargumentos, sehadesestnmadola propuesta |
de Luz del Sur. No obstante ello, es oportuno mencionar que
en la eventualidad que la JARU efectivamente tuviese que

emitir una resolucion de aclaracion o de rectificacion de error

y en el cuarto parrafo del numeral 4.4
no se reduzca los plazos concedidos a la concesionaria a

“tramite de reclamo sobre las mismas) es la celeridad ‘en

- reclamos, pues para quienes tenian esa logica detras. da

resolutiva no resultaba ya conveniente, pues no logran
‘autogenerar el “financiamiento” que antes s obtema@
apoyandcse en la “garantia del usuarla | .

-), noesun  que, precisamente en la citada norma ministenal se fij6. que

material o numeérico que incidiese en la ejecucion del actg

administrativo, ‘dichas circunstancias conjuntamente coij..

la conducta de los administrados seran merituadas por-lgs
funcionarios de OSINERGMIN encargados de velar por el

‘cumplimiento de los actos administrativos, en aplicacién de]

principio de razonabilidad contemplado en el articulo 1.4 de jﬁ -
Ley del Prooedlmlento Administrativo General. o
6. Titulo Sexto Del Cumpllmlento Y la Ejecucién ;gg
Ias Resoluciones oy
. Luz del Sur ha sugerido que se retlre la - facultad
de verificacién - del cumplimiento de acuerdos de. los
concesionarios .con .sus usuarios, alegando los mismos
motivos que esgrimiod en sus comentanos acerca del punio
| relativo a los Obijetivos de la Directiva.
- Se -ha rechazado el planteamiento de la refer;da
concesionaria por las mismas consideraciones ex;)uestas
en el punto | - Objetwos |

. . -

7. Titulo Setimo De la Aplicacién de SancloneS'

- Luz del Sur ha propuesto gue se retire la posnblhdéﬂ
de que se establezcan a futuro sanciones para las
concesionarias por el incumplimiento de los acuerdos
celebrados con sus usuarios. El fundamento de Luz de! s;ir
ha sido el mismo empleado para cuestionar los ObJEtIVé§

del proyecto de Directiva.

~ Se ha rechazado el planteamlento de la referu;ia
concesionaria por las mismas: consnderaciones expuestas

en el punio | - Ob]etwos o

. -
H .__h"%
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Sugerencla Adicional planteada por Enosa: i
Enosa ha criticado que el proyecta de Dtrectwa o haya
:nclu:do una mencidn a sanciones para aquellas personas
que reclaman de forma temeraria con la finalidad de dllatal;
el pago de sus obhgacnones frente a las conces:onanaa*
buscando evifar asi el corte del suministro.
~La materia planteada por Enosa debera ser evaluaci
a futuro en ocasion de una revision integral a la Esca
de Multas y Sanciones, en lo que a temas de reclamos
concierne. Sm perjuicio de ello, es menester acotar qu,q
de acuerdo a la experiencia de JARU, la mejor manefa

de disuadir la presentaci6n de reclamos reiterativos por

parte de usuarios que buscan aprovecharse del sistema

(especificamente de la “garantia del usuario” que susmnglé

la exigibilidad de las obligaciones en tanto este vigents,

la atencion; en efecto, conforme se ha ido incrementando

‘la rapidez con .que JARU resuelve (actualmente 6 dlgﬁ
habiles en promedio) se ha evidenciado una disminuci

del numero de personas que reiteradamente presentaban

SuUs reclamos el nuevo. escenario de mayor eficieng

Princnpales Innavamones Contenidas en Ia Nué,,v# .k

| Dlrectwa

Pey

A contmuacmn Se - eXponen los prlnclpales cambiasl

planteados en la nueva Directiva de Reclamos: o8

fn-. P

I-Conservaclén de Informaclén sobre Sumimstrqg

En mncordanma con el numeral 8.1. 1 de Ia Resoluci‘ﬁla |
Ministerial N° 571-2006-MEM/DM — Norma DGE “Reintegrds’

'y Recuperos de Energia Eléctrica”, dispositivo de carac er |
- especial dei sector energla dictado por el Ministerio de Energia

y Minas a fines del afio 2006 y el inciso 1) del articulo 2001 de‘l'
Codigo Civil, se ha previsto en el articulo 1.3 de la Directiva glie

las concesionatias conserven por un plazo no menor de diez.

(10) afios una serie de documentos. e informacion que tengia
caracter esencial para efecto de dar solucion a los eventualé
reclamos.que los usuarios puedan plantear. Téngase present

el plazo prescriptorio para reclamar respecto a- exceswés
consumos facturados sea de una deécada. -

II-—Notlflcacmn de Resalucinnes' o

En el artlculo 1 9 de [a Dlrectwa se ha estableciglo

_un minucioso y ordenado esquema de actividades que.



‘deberan observar tanto las concesionarias, como la JARU
a fin de que el acto de notificacion sea efectivo y los
administrados puedan conocer el sentido de lo resuelto en
el marco de su tramite de reclamo.

En efecto, una de las debilidades detectadas en el
disefio del procedlmlento de reclamo, a través de su

aplicacion durante los Uitimos afios, ha sido la carencia:

de disposiciones para atender detenmnados problemas
relacionados con la comunicaciéon de Ias resolucmnes a
los administrados.

| Adicionalmente, se ha mcorporado la ﬁgura de la
notificacion por la via de la publicacion de edictos en

- diarios (reconocida y utilizada desde tiempo atras por

~otras entidades piiblicas), para los casos en que se ignore
o sea de imposible ubicacién el domicilio del usuario, asi
como para aquellos supuestos en gue circunstancias
excepcionales impidan que se ejecute adecuadamente
una notificacion. '-

Finalmente, se incorpora Ia posibilidad de efectuar
notificaciones por la via del correo electrénico, siempre que
el usuario asi lo consienta. De ese modo, se podré alcanzar
una comunicacion mas célere y fluida de las decisiones

- adoptadas por la JARU a las personas involucradas como
~ parte en los procedimientos de reclamo; téngase presente
a estos efectos que, una de las metas de la JARU es
atender con prontitud los casos a su cargo, por lo que tan
importante como resolver de forma rapida (y obviamente
sin perder la calidad en la emisién de las resoluciones)

68 que la decisién sea com_umcada con mmedlatez a Ios |

d:rectamente interesados. .
“lll- Formas de presentacién del Recl'amo"

En el articulo 2.6 de la Directiva se ha agre ado la
- posibilidad de que los reclamos sean presentados por
la via del correo electrénico. Con ello se busca generar
~ una facilidad para que la ciudadania ejerza su derecho a
reclamar usando para ello los.medios tecnoldgicos que
acepta la legislacion nacional’ (Ley del Procedimiento
Administrativo General) y que le pueden simplificar el
acceso y la comunicacion hacia Ias concessonanas y el
organismo regulador | R

IV- Medidas Cautelares

La medlda cautelar es-una figura ju,ridlca que perm:te__-
que una autoridad dicte un pronunciamiento de caracter

~ provisional y preventivo a fin de asegurar que se pueda
cumplir (que sea efectivo) el pronunciamiento final o de

~ fondo que en un momento posterior se expedlré en el

marco de un procedimiento.
| Si bien esta herramienta ya se encuentra contemplada

en las normas vigentes, en el articulo 2.13 del Proyecto se-
efectian algunas precaslones para optlmtzar su adecuado-

uso.

En primer térmmo se ha prevlsto que los usuarios que
. se sientan afectados por alguna actuacion u omision de
parte de la concesionaria podran solicitar ante la JARU

(v en su caso obtener que se les conceda) una medida
cautelar incluso antes de dar inicio al tramite de reclamo;

sin embargo, a fin de asegurar que efectivamente la

medida cautelar se relacione con una controversia con la
- concesionaria y no se de lugar a una situacion de larga e
mdef nida suspension en pro del usuario (sin que se aborde

?ma de fondo), se ha dispuesto que la medida cautelar

antu:lpada (o concedida fuera/antes del procedimiento)

quedara sin efecto si es que dentro de los diez (10) dias

habjles siguientes a su otorgamiento el usuario no da inicio

al ttamite de reclamo propiamente dicho. |
| or otro lado, se ha precisado que contra la resolucmn
de RU que se prontincia sobre la medida cautelar, podran

pla tear medios impugnatorios tanto el usuario como la-
sionaria. Ello por consideraciones de equidad que no

| s_e \dvierten en Ia vigente Directiva de reclamos (en ia que
unica y exclusivamente se otorga al usuario el derecho a
recn}mr cuando se le deniega una medida precautoria).

il Silencio Adminlstratwo Positivo |
En el art:culo 3.4 de la Dlrectwa se ha efectuado

pregisiones acerca de los supuestos en que opera la figura

del silencio administrativo positivo que da lugar a que, en

aqu Ilos supuestos en que la concesionaria omita atender
opoftunamente y de acuerdo a los parametros normativos
wgqmes algun aspecto comprendido en el reclamo

interpuesto por el usuario, se entendera que de forma ficta

se ha emitido una resolucion favorable al admmlstrado en

aquelio que sea juridicamente posible.

Esto cobra peculiar relevancia por cuanto en fecha
reciente el Congreso de la Repiblica a dictado la Ley
N°. 29060, precisamente referida a la aplicacion del silencio
admlmstratwo por las entldades pubhcas -

VI- Recursos Admmistratlvos

- Cémo se puede advertir de la revisién del artlculo
3.5 de ia Directiva, se propone que a futuro el tiempo
con que cuenten las concesionarias para pronunciarse
sobre un recurso de reconsideracién sea de unicamente
quince (15) dias habiles y no treinta (30) como antes
sucedia.

Ello por cuanto la concesionaria sera- quuen deba
pronunciarse nuevamente sobre ese tema ligado al
reclamo que previamente conocié, analizé y resolvio,

siendo habitualmente pocos los medios probatorros que
“sustentan tal medio impugnatorio. |

VII- Suquns_lén del Prm:edlmlmtoﬁ .

En el articulo 2.12 de la Directiva se incorpora la
figura de la suspension del procedimiento, actualmente no

prevista en la normativa vigente. .

- Esta herramienta cuyo uso esta previsto con caracter
excepcional, resultara de utilidad para la atencion de
procedimientos de reclamo de particular nivel de dificultad,

~especialmente cuando involucren temas novedosos para

la autoridad administrativa, que requieran una indagacion
previa antes de expedir pronunciamiento (Un caso reciente

‘que ilustra como habria resultado de utilidad esa figuraes
‘el de la nueva tecnologia de Redes DAM aplicada por la
concesionaria Edelnor S.A. A en algunas locaciones del

Callao).
~ La carencia del mecanismo de la suspansbn puede

originar que los procedimientos se extiendan en el tiempo
~a un punto tal que se excedan los plazos limite y se

generen responsabilidades para los funcionarios a cargo
del tramite, quienes en supuestos como el expuesto no

“habrian demorado la emision de su fallo por desidia, sino

por la necesidad de contar en casos muy puntuales con
mayor informacién y mejores elementos de juicio para
pnder resolver -

Vil Veriﬂcacién de casos resueltos en prlmera

. Instancla

Hasta ahora, la Secretaria Técnica de fos Organos

'Resalutwos del OSINERGMIN resultaba competente

(nica y exclusivamente para verificar el cumplimiento de
lo resuelto por las Salas que integran la JARU. En razén
de éllo, se ha advertido que éxiste un vacio hormativo, en
la medida que no hay a la fecha un funcionario o area a

quien corresponda atender los pedidos de usuarios para

constatar el cumplimiento de resoluciones .o de actas de.
acuerdo producidos a nivel de primera instancia en lo
que al procedimiento de reclamos de usuarios concierne
(es decir cuando el expediente se cierra. a nivel de
concesionaria), en que se hayan fijado terminos favorables

- alos reclamantes.

En razén de ello, se definio la necesidad de dictar
dlsposmones de caracter normativo que permitan que a
futuro, la Secretaria Técnica de los Organos Resolutivos

-de OSINERGMIN adquiera competencia para verificar
~ también el cumplimiento de lo actuado en pnrnera

instancia.

'Esenatencion aello que enel articulo 6.1 del Proyecto
asi como en su Gnica Disposicién Modificatoria (a través
de la que se varian los alcances de las facultades de
constatacion de cumplimiento originalmente conferidos
a la Secretaria Técnica en el Reglamento de la

- JARU), se ha propuesto conferir atribuciones a esta

dependencia para constatar también el cumplimiento
de las resoluciones y actas de acuerdo generados a
nivel de primera instancia administrativa, siempre que el

reclamante asi se lo haya solicitado g esta dependencia
‘dentro del afio siguiente a ia produccion del acto en que

se incluyeron mmpromtsos mcumphdos pastemrmente

por la concesmnaﬂa
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